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فاعلية التحول الرقمي باستخدام الحوسبة السحابية في تنمية اتجاهات موظفي وزارة التربية التعليم بسلطنة عمان 
نحو استخدام تطبيقاهًا 
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الملخص 

هدف البحث إلى الكشف فاعلية التحول الرقمي باستخدام الحوسبة السحابية في تنمية اتجاهات موظفي وزارة 
التربية التعليم بسلطنة عمان نحو استخدام تطبيقاتهاء واستخدم البحث المنهج شبه التجريبي ذي المجموعة الواحدة باختبار 
قبلي وبعدي, كما تم اختيار العينة بطريقة قصدية بلغ عددهم (170) موظفا بديوان عام الوزارة؛ وذلك لما يتوافر لديهم 
من الخبرة والدراية باستخدام الحاسب وشبكة الويب وتطبيقاتما المختلفة» وتم تطبيق مقياس للكشف عن الاتحاهات 


موظفي وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان لتحسين خدمات المعلومات. (إعداد الباحثان» تم تصميمه إلكترونيا عبر 
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نموذج((1011125 000816) وتطبيقه قبليا وبعدياء وبناء برنامج تدريبي لموظفي وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان في 
تنمية مهارات الأداء التقني لتحسين خدمات المعلومات باستخدام تطبيقات الحوسبة السحابية» كما توصلت نتائج 
البحث الحالي يوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى (0.01) بين متوسطي القياس القبلي والقياس البعدي 
للمجموعة التجريبية في مقياس الاتحاه نحو استخدام تطبيقات الحوسبة السحابية لتحسين خدمات المعلومات لدى 


موظفي وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان لصالح التطبيق البعدي. 
الكلمات المفتاحية: التحول الرقمى » الحوسبة السحابية» الاتحاهات : 


المقدمة: 

تتسارع دول العالم في مثل هذه الأيام لمواكبة التكنولوجيا والتقنيات والدخول فيما يسمى بالتحول الرقمي لجميع 
مؤسساتما؛ وذلك لما ظهر في العالم بالآونة الأخيرة من تغيرات في الأساليب والأفكار والابتكارات في جميع المؤسسات» 
وتتطور التكنولوجيا وتقنياتها وتدمو بشكل كبير في ظل الثورة الصناعية الرابعة والثورة الرقمية في تكنولوجيا المعلومات 
والأتمتة والاتصالات في الوقت الحالي؛ لذا يحب على جميع المؤسسات الخدمية وغير الخدمية الحكومية منها والخاصة 
مواكبة مثل هذه التغيرات والتحول بكل بنياتما وإداراتما وجميع إمكاناتما نحو الرقمنة. 

وف ظل ذلك التطور؛ يظهر العالم المعاصر أن الكثير من المؤسسات التربوية والشركات في دول العالم على اختلاف 
مستويات تقدمها أخذت تتسارع بالتوجه نحو التحول الرقمي» وأخذت توجهاته في الحديث عنه من خلال البحوث 
والدراسات التي تنصب في كيفية التحول الرقمي» والتي تؤكد على ضرورة إدخال التحول الرقمي بمختلف أنواعه وخدماته 
لجميع المؤسسات والشركات» حيث أصبح التحول الرقمي ذات أهمية بالغة ودور متعاظم في الحاضر والمستقبل (مطهرء 
2))21. 
الإحساس بالمشكلة: 


ومن الجدير بالذكر إننا نلاحظ الفرق في اهتمام دول العالم المتقدمة للتحول الرقمي» ومن جانب آخر اهتمام الكثير 
من الدول الأجنبية ومنها الولايات المتحدة الأمريكية وأمانيا واليابان والصينء أما الدول العربية أخذت مصر والأردن 
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مقدارا كبيرا في عملية التحول الرقمي أما في دول مجلس التعاون الخليجي فد كانت المملكة العربية السعودية والإمارات 
المتحدة وقطر وسلطنة عمان» حيث حققت دول مجلس التعاون الخليجي نتائج متباينة في مستويات التحول الرقمي 
نحو الحكومات والمؤسسات»ء إذا سلكت هذه الدول مسارا مختلفا في عملية التحول الرقمي» كما أن سلطنة عمان كانت 
لها دور كبير في عملية التحول الرقمي؛ حيث كان لرؤية عمان 2040 الدور الكبير في قيادة سلطنة عمان لعملية 
التحول الرقمي في جميع المؤسسات الخدمية بالسلطنة؛ حيث وجهة رؤية عمان )204 بإرساء بنية تحتية ذات تقنية 
بالمؤوسسات لكي تصبح كفيلة بإحداث التحول الرقمي للمجتمع والحكومات» كذلك تم إصدار قرار وزاري رقم 
(2014/325) بتشكيل لجنة التحول الرقمي للخدمات الحكومية وفريق عمل تنفيذ الخطة الإلكترونية. 

ويفهم من خلال ما سبق أن تحقيق التحول الرقمي؛ له أثر إيجابي في سرعة الإنجاز للأعمال والأنشطة للحكومات 
في شت المجالات» وبالدول الاجنبية بصفة عامة والدول العربية بصفة خاصة ودول الخليج بصفة أكثر تخصيصاء لما لما 
من قدرة علي تبسيط إجراءات العملء والمساهمة ف أمن المعلومات بحفظها وتخزينها واسترجاعها وإتاحتها للجميع بدلا 
مما كان يتم من حفظ الوثائق والبيانات في أرشيفات ورقية تأخذ حيزا مكانيا كبيراء وتتطلب وقتا كبيرا في البحث عن 
الوثائق المطلوبة» كما أن التحول الرقمي لمؤسسات التربية والتعليم قد ينشأ عنه اختلاف في أنماط التفاعل الاجتماعي 
بين الأفراد» إضافة إلى ضمان جودة العمل ومواكبة التطور» ومن هنا ظهرت الحوسبة السحابية كحل جذري لجميع 
المشكلات التي تواجه إمكانية تطبيق التحول الرقمي بمؤسسات التربية والتعليم. 

لذا تتمثل مشكلة البحث الحالي في ضعف خبرة موظفي وزارة التربية والتعليم في التعامل مع التقنيات والمستحدثات 
التكنولوجية واستخدام بعض تطبيقات الحوسبة السحابية والقصور في تقديم بعض خدمات المعلومات الإلكترونية لدى 
وزارة التربية والتعليم وقد ظهر إحساس بمشكلة الدراسة وتحديدها من خلال مجموعة من المصادر» منها: من خلال 
الملاحظة الدقيقة والمباشرة للباحث من خلال عمله أخصائي نظم معلومات أول بوزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان» 
بالإضافة إلى ما سبق» فإن الواقع العام يشير إلى أن تحربة الوزارة في التحول الرقمي غير مكتملة؛ وذلك لما تقابله من 
صعوبات تتمثل أهمها في نقص الوعي بالرؤية الصحيحة والمعايير الواضحة والتي تجعل اتحاهات الموظفين بالوزارة سلبية 
نحو استخدام التكنولوجيا والتطبيقات المختلفة للتحول الرقمي» وكذلك من خلال حصر الموظفين المستخدمين للبريد 
الإلكتروني والمتمثل في (ع101157 ©2011)) حيث بلغ عددهم (2019) من أصل (89673) أي ما يمثل نسبة 028 
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من العدد الإجمالي» وهذا يشير إلى أن هناك مشكلتين وهما عدم قناعة الموظفين بأهمية التخزين السحابية المتمثل في 
خدمة (©101197 016))), وعدم معرفتهم وثقافتهم وإلماهم بالخدمة وتطبيقات الحوسبة السحابية وضعف اتجاهاتهم نحو 
استخدامهاء نتائج عديد من الدراسات والبحوث السابقة التي أثبتت وجود اتحاهات سلبية لدى الموظفين والعاملين 
بيجميع مؤسسات الدولة نحو التحول الرقمي واستخدام التكنولوجيا في مؤسساتها لرفع مستواهم المهني والنهوض 

أسئلة البحث: 

وفي ضوء ما سبق» فإن الباحث يحاول معالجة هذه المشكلة من خلال الإجابة عن السؤال الرئيسي التالي: 

س فاعلية التحول الرقمي باستخدام الحوسبة السحابية في تنمية اتحاهات موظفي وزارة التربية التعليم بسلطنة عمان 
نحو استخدام تطبيقاتما؟» وقد تفرع من هذا السؤال الرئيسي الأسئلة الفرعية الآتية: 

- مافاعلية التحول الرقمى باستخدام الحوسبة السحابية لتحسين خدمات المعلومات في تنمية اتحاهات موظفى 

وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان نحو استخدام تطبيقات الحوسبة السحابية؟ 


فروض البحث: 


يوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى (0.01) بين متوسطي القياس القبلي والقياس البعدي 
للمجموعة التجريبية في مقياس الاتحاه نحو التحول الرقمي باستخدام تطبيقات الحوسبة السحابية لدى موظفي 
وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان لصالح التطبيق البعدي. 
أهداف البحث: 
الكشف عن فاعلية التحول الرقمي باستخدام الحوسبة السحابية خدمات المعلومات في تنمية اتجاهات موظفي 
وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان نحو استخدام تطبيقات الحوسبة السحابية. 
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أهمية البحث: 
تبلورت أهمية الدراسة البحث في ثلاث محاور موضحة على النحو التالي: 
1.لأهمية التطبيقية: حيث تتضح أهمية هذه الدراسة من الناحية التطبيقية في: 
- كون تقنية الحوسبة السحابية من أهم التقنيات الحديثة التي لما دورا كبيرا في تطوير أداء الحكومات 
والمؤسسات والشركات المختلفة وتحسين أدوارها في توفير برامج وتطبيقات متميزة ومساحات تخزينية عالية. 
- مراقبة البيانات وحفظها بشكل آمن وبأقل كلفة. 
- إمكانية التعامل مع الكميات الكبيرة من المعلومات ومعالجتها والوصول إليها في أي وقت وأي مكان 
وتوفير والوقت والمال إلى جانب تبسيط سير العمل. 
2 الأمية العملية: تمثل هذه الدراسة إضافة للمكتبة العربية لما لما من أهمية عملية يمكن إيضاحها على النحو 
التاليي: 
- كما يأمل من هذه البحث أن يقدم حلولا علمية لعملية التحول الرقمى باستخدام الحوسبة السحابية 
الناجحة بواسطة البرامج التدريبية والاستشارات علاوة على ذلك تعتبر هذا البحث من متطلبات الحصول 
على درجة الدكتوراه في فلسفة التربية. 
- يستطيع الباحثون والمهتمون الاستفادة منها وإجراء مزيد من الدراسات في هذا المجال حيث ستقوم هذا 
البحث بتزويد الباحثين والمهتمين بمعلومات. 
3.لأهمية للباحث: يخدم موضوع هذا البحث نطاق عمل الباحث» ويأمل الباحث أن تزيد هذه الدراسة: 
- تعرف في التحول الرقمى والحوسبة السحابية. 
- تعرف اتحاهات الموظفين نحو استخدام الحوسبة السحابية. 


- تعزيز مهارات البحث العلمي لديه 
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حدود البحث: 

تقتصر الدراسة على الحدود الآنية: 

- حدود بشرية: موظفي وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان. 

- حدود مكاني: ديوان عام الوزارة بوزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان والمتمثل في ثلاث مديريات (الإشراف 
التربوي - الشؤون الإدارية - التخطيط والتطوير الاستراتيجي) وقد قام الباحث باختيار هذي المديريات 
بطريقة قصدية وذلك لكونها قريبة من مكان عمل الباحث ومقر عمله وقد عمل الباحث بتدريب الموظفين 
بالمديريات السابق ذكرها. 

- حدود زماني: سيتم إجراء الدراسة 2020/ 2021م. 


- حدود موضوعية: فاعلية التحول الرقمي باستخدام الحوسبة السحابية في تنمية اتحاهات موظفي وزارة 
التربية والتعليم بسلطنة عمان نحو استخدام تطبيقاتا. 
تحديد المصطلحات: 


- التحول الرقمي: وفي ضوء ما سبق أمكن للباحث تعريفه إجرائيا بأنه عملية انتقال كلي في جميع القطاعات 
الحكومية والمؤوسسات أو الشركات إلى نموذج عمل يعتمد على التقنيات الرقمية الحديثة والمتطورة في ابتكار 
المتتجات والخدمات المتوفرة» مع توفير قنوات جديدة من العائدات التي تزيد من قيمة منتجاتها. 

- الحوسبة السحابية: يعرفها الباحث إجرائيا على أنما خدمة أو تقنية متطورة تعتمد على نقل المعاالجات 
ومساحات التخزين الخاصة بجهاز الكمبيوتر إلى ما يسمى بالحوسبة السحابية وهي عبارة عن خادم أو 


مجموعة خوادم يتم الوصول إليها عن طريق الإنترنت. 
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- الاتحاهات ويعرفها الباحث إجرائيا على أتما: مكون فرضي وجدانيٍ معرثفي» سلوكي» يترجم إلى استعداد 
نفسي داخلي للحكم على أفراد» وسلوكيات» وقيم وفقا لخبرات سابقة» ومواقف مختلفة مرت على الفرد. 


الإطار النظري والدراسات السابقة: 


ا محور الأول: التحول الرقمي. 

يستند التحول الرقمي 6 ولت ل الأسامةازه| على الدعائم الأساسية (البيئة التمكينية» السياسات 
والتنظيم؛ البنية التحتية الرقمية» المهارات الرقمية والقدرات البشرية» الحكومة الإلكترونية» والتعليم الإلكتروني لدفع التحول 
الرقمي والمواضيع الشاملة في المؤسسات التعليمية» المحتوى الرقمي والتطبيقات»؛ الخصوصية وحماية البيانات الشخصية؛ 
والبحث والتطوير لدعم النظام البيئي الرقمي في كافة المجالات بصفة عامة وفي مجال الخدمات المقدمة في وزارة التربية 
والتعليم بسلطنة عمان. 

وتشير بشطر (2013) إلى التحول الرقمي 113115101111261011 10151621 بأنه الاستراتيجية والأسلوب 
الذي يستخدم من خلاله تقنيات مستحدثة مستقبلية» لإحداث تطورات ذات قيمة في تحسين جودة الانتاج والاستثمار 
الرقمي؟ حيث يمثل عملية تغيير في بنية المؤسسات نحو تفعيل دور استخدام وتوظيف التكنولوجياء لتعديل بنية العمليات 
الداخلية والخارجية» وتحسين خبرة العميل وتسهيل مجال تقديم الخدمات. 

كما ينظر ستانلي ((1 ,56312167., 2010) إلى التحول الرقمي على أنه عملية تغيير في بنية المؤسسات في 
طابعها التقليدي» ويتعلق باستخدام وتوظيف التكنولوجيا الحديثة والمتطورة» وتسهيلات الوصول إلى تقديم الخدمة ورفع 
كفاءة الأداء لتعديل العمليات الداخلية والخارجية في ممارسات المؤسساتء التي تعمل على إعداد وإنتاج البرمجيات 
والتطبيقات؛ حيث تتضمن هذه العمليات تعرف كيفية استخدام الموارد التقنية لصا حها للاستخدام العملي والإبداع في 


مجال الخدمات. 
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ومن مقومات التحول الرقمي بالمؤسسات التعليمية : تحسين توزيع التطبيقات والأدوات التكنولوجية المتطورة وإصدار 
التراخيص في جميع الإدارات التعليمية والخدمية» بناءا على أفضل الممارسات الدولية مع اتباع تمج مستقبلي نحو استخدام 
إنترنت الأشياء ونشر تكنولوجيا الجيل الخامس (24251/, 2014)؛ إنشاء مساحة عمل للخبراء المتخصصين في مجالات 
تكنولوجيا المعلومات والتحول الرقمي لمناقشة وصياغة آليات تطبيق وتفعيل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والإنترنت 
بالمؤسسات التعليمية. (21 أ ع8 ,ل متدعع17/1 ع8 ,2212اع 8 1]. , 2018). 

وهناك عديد من الفوائد الرئيسية المتوقعة من فاعلية استثمار التحول الرقمي بالمؤسسات التعليمية كما أشارت 
دراسة كلا من: ((2017 ,.5121257312 86 ,1212ك1 (2013 ,عطاه 0 كا عة ,نتوعطعكلصمهط). 2008) 
8 86 ,عط1ن).,) إلى أن هناك عديد من الفوائد الرئيسية المتوقعة من فاعلية استثمار التحول الرقمي بالمؤسسات 
التعليمية» يمكن توضيحها والإفادة منها في مجال البحث الحاللي على النحو التالي (فعالية التكلفة؛ حيث توفر فائتض 
اقتصادي يمكن استثماره وتحويله إلى منابع أخرى من الممكن أن تسمح بتطويرها نحو بيئات تعليمية خلاقة ومتفاعلة 
مثل انشاء المدراس التكنولوجيا والمعاهد التعليمية التي تنهج التكنولوجيا في تدريسها مقرراتما ومحتوياتها التدريسية- فاعلية 
التكوين المجتمعي الايجابي؛ حيث يعمل التحول الرقمي على تعزيز الاندماج الاجتماعي؛ والمساهمة في نمو العلاقات بين 
الأفراد ومتلقي الخدمة في تكوين اتحاهات ايجابية نحو هذه المؤسسات ما يوطد العلاقات الاجتماعية بين المجتمع الخارجي 
وبين المؤسسات). 

وتشير دراسة كل يشير بمردواج» الصاوىء وآخرون (21 » 86 ,5355777 81 ع8 ,[18123120553., 2013) 
أن التحول الرقمي يتم بنائه باستخدام منظومة من الأجهزة» وأنظمة التشغيل» ووسائط التخزين» والبرمجيات التي تعمل 
ضمن بيئات تقنية ومراكز معلومات تسمح باستخدام جميع الأصول بكفاءة تشغيلية غير منقطعة» يشير داونز» نيونز 
(1011125 عق ,5ع1007712., 2013, 134) يفترض أن تقوم المؤسسات بجهود إدارة وتحليل البيانات بشكل 
منتظم وفعال وذلك لتوفير معلومات وإجراءات نوعية موثوقة وكاملة مع توفير وتطوير أدوات مناسبة للتحليل الإحصائي 
والبحث عن البيانات والتنبق بالمستقبل» وتوكد دراسة يشير تيوبونير (, 2013, 612©1.223ناع1) إلى أنه يمكن 
تشكيل الموارد البشرية جانبا حيويا يصعب على المؤسسات تطبيق التحول الرقمي بدونه. 
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كما توصي إلى دراسة هورلاتشر» هيس (11©55 66 ,1ع 1101131, 2014, 244) إلى العمليات في التحول 
الرقمي بالمؤسسات عبارة عن مجموعة من النشاطات أو المهام المرتبة والمترابطة التي تنتج خدمة معينة أو منتجا معين 
للمستفيدين» يجب على المؤسسات إرساء بناء تقني فعال يسمح بتطوير العمليات. 

وفي ضوء ما سبق نجد أن هناك مجموعة من التحديات التي تعيق فاعلية استثمار التحول الرقمي بالمؤوسسات 
التعليمية» حيث أشار بوغاني» تابورزكي ((12101211' 8 ,808122121, 2007, 1 إلى أن معظم المؤسسات 
التعليمية والقطاعات ذات الاتصال بكا تعييش مرحلة تغيير تتميز بالتعقيد والغموض والتقلب والسرعة » وفي ذات 
السياق توجد هناك مجموعة من التحديات التي تعترض تطبيق التحول الرقمي في كافة المؤوسسات بصفة عامة؛ وف 
المؤسسات وانجالات التعليمية بصفة خاصة؛ يمكن تركيز الضوء على جزء منها كما هو موضح في التالي (الميزانية المخصصة 
لأنشطة استخدام وتوظيف التكنولوجيا والتقنيات قد لا تفي بالغرض نحو استثمار وتفعيل التكنولوجيا والتقنيات 
والأدوات البرمجية وآليات تنفيذها؛ ومن ثم لا توجد رؤية واضحة اتحاه الحكومات ومتخذي القرار نحو منظومة التحول 
الرقمي (السلمي» 2005» 5).؛ كما أن هناك تحديات تعترض العمل بنظام التحول الرقمي في مؤسسات غير تعليمية 
تتمتع بمنظومة تحول رقمي خاصة منافسة للتحول الرقمي بالمؤسسات التعليمية» وتتمتع بفعالية أكبر منها؛ وذلك يتطلب 
من المؤسسات التعليمية بتكثيف جهودها لإتمام منظومة التحول الرقمي التنافسي في كافة المجالات والقطاعات 
والموضوعات فيما يتعلق برقمنة امحتوي التعليمي والسياسات والاجراءات والادارات ومجالات تقديم خدمات المعلومات 
ودراسة الاحتياجات وتحليلها ورسم خريطة واقعية لتحويل ما سبق إلى نظم رقمية متطورة تلبي كافة الخيارات والمتطلبات 
والمجالات السابقة (عز الدين» 2006, 416) - طول وصعوبة عملية التفعيل للتحول الرقمي يؤدي إلى التأخير في 
تنفيد المشاريغ: 

المحور الثان: الحوسبة السحابية 00133121101138 010110): 


في ضوء التطور التكنولوجي وما تشهده الساحة التكنولوجيا من تغيرات أصبحت الحوسبة السحابية ثوره تكنولوجية 
ووسيله لا غني عنها للجيل الثاني من الأعمال الرقمية في تقدم حلول مرنة وقابله للتطوير ويمكن لأي من المؤسسات 
التكيف معها للاستفادة من مقدرات السحبء فالحوسبة السحابية توفر العديد من جوانب الأعمال وخاصة في القدرة 
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على توفير منصات التكنولوجيا والبنية التحتية؛ ما يقود التغير الإيجابي في عملية تكنولوجيا المعلومات وهو ما يساعد 
المؤسسات على العبور إلى الابتكار الرقمي بسرعة تكلفه معقولة يؤدى إلى التزايد في استخدامها (معوض 2,20132 
22). 

وتم تسمية الحوسبة السحابية بمذا الاسم لأن المعلومات التي يتم الوصول إليها توجد في السحبء ولا يتطلب أن 
يكون المستخدم في مكان محدد للوصول إلى ذلك إذا ما توافر الإنترنت والجهاز المتصل بالسحابة» وعبر أيضا عن 
الأمان في حفظ المعلومات» وسرعة الوصول إليها (5©136612 8 012©5[, 2010, 10)» وعرفتها الموسوعة البريطانية 
11701060112 على أتما الطريقة التي تتم من خلالها تشغيل البرمجيات التطبيقية وتخزين البيانات 
التي لها صلة بما في نظم حاسبات مركزية» وتوفير وصول العملاء أو المستخدمين إليها عبر شبكة الإنترنت والذي بدورة 
يساعد على تخفيض التكاليف (001371211611185) 010110), 2019). 

كما أشار كلا من: شيريهان نشأت المنيري (2011): معوض (2011(:)2012 ,تتعطك0601) 2 
(2009 ,21 غء عة ,ناعع1ظ ع8 ,1111غ02])إلى أن الحوسبة السحابية تمدف إلى (الوصول إلى جميع التطبيقات 
والخدمات عبر الإنترنت من أي مكان وأي زمان, لأن المعلومات مخزنة على خادم الشركة المقدمة للخدمة - خفض 
التكاليف؛ حيث يمكن لأي جهاز حاسب آلي شخصي باستخدام أي متصفح من متصفحات الويب الوصول 
للخدمات الرقمية السحابية- ضمان عمل الخدمة بشكل دائم حيث أن الخدمة تعمل على مدار الساعة بأفضل شكل 
ممكن- الاستفادة من البنى التحتية التي تقدمها الخدمات السحابية للقيام بالاختبارات والتجارب العلمية). 

وقد استخدم البحث الحالي عديد من الأنواع التي أمكن استخدامها في معالجة متغيرات البحث الحالية من خلال 
إنشاء ونشر خدمات الحوسبة السحابية عن طريق السحابة العامة 10110) 2115116 » السحابة الخاصة 121157366 
10114))» السحابة المجين010110) 1177:8110 ؛ زكي (يناير, 2012), يس (2014)., الجهني (2013) يمكن 
توضيحها في التالي: أولا :السحابة العامة010110) 1116116 وتعني أن جميع البنية التحتية متواجدة عند مقدم خدمة 
الحوسبة السحابية (010110)) ولا تمتلك المنشأة أي وصول فيزيائي لماء هي بنية تحتية توفر موارد الحوسبة بشكل حيوي 
عبر الإنترنت لعدة عملاء» وعادة تكون تطبيقات العملاء المختلفين مختلطة معا على خوادم السحابة» ثانيا: السحابة 
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الخاصة:10110) 101157366 هي بنية تحتية يستأجرها عميل واحد وتعمل لحسابه الخاص تحت سيطرته الكاملة على 
البيانات وأمن المعلومات» حيث باستطاعتك نقل شبكتك المحلية» الخوادم وما إلى ذلك إلى مكان ما خارجي عادة ما 
يكون مركز بيانات 66116156 10262 ثالثا:السحابة المجين10110:) 11977110 : تجمع نماذج سحابية عامة 
وخاصة متعددة السحب المجينة تعرض العملية المعقدة لتحديد كيفية توزيع التطبيقات عبر كلا من السحابة الخاصة 
والعامة. 

وأشارت دراسة كلا من إيناس الشيتي (2013)» ودراسة بول بوكاتيلو 100241111 122111, 2010)) أن تقنية 
الحوسبة السحابية تتميز بالخصائص الأتية: الخدمة الذاتية: أي إمكانية استخدام التطبيقات المتاحة في السحابة ومثل 
مستندات جوجل وجداول البيانات والتي يستطيع من خلالها المستخدم إنشاء الملفات وتعديلها وحفظها في بنية السحابة 
باستخدام مستعرض الويب وفقا لحاجاته. 

كما أشارت يوسف (2013).» شلتوت (2014) إلى أن توفر الوصول الجيد للحوسبة يعزز من استخدام الأنظمة 
الأساسية مثل: (الحواتف النقالة وأجهزة الكمبيوتر ا محمولة وغيرها). 

وتعتمد الحوسبة السحابية في استخدامها في على أربعة وهي: المستخدم, التطبيقات» البنية التحتية» المنصة التي 
تستخدمها السحابة (1521107577, 2015, 5)» يمكن توضيحها على النحو التالي (المستخدم 561ل1: هو الشخص 
المستفيد الذي سيستخدم هذه التقنية» وينتفع من خدماتماء سواء من خلال الحاتف المحمول» أو جهاز الكمبيوتر» ومن 
الممكن أن يمتلك نظام تشغيل يدعم السحابة أو يستخدم السحابة فقط- التطبيقات 2501162610115 : وهي البرامج 
التطبيقية التي يمكن تشغيلها من طرف المستفيد في السحابة» وتشمل برمجيات معالجة النصوص والعرض والجداول» 
وخدمات تنقل المعلومات والمشاركة بما- البنية التحتية ©1111125]1110]111: وهي البنية التحتية للسحابة التي يعتمد 
عليها في تقديم الخدمة وتشمل توفر الحواسيب الشخصية وشبكة الإنترنت والمساحات التخزينية للمعلومات- المنصة 
التي تستخدمها السحابة1136101111: وهي الجهات المانحة لحذه الخدمة من خلال توفير سيرفرات عملاقة في التخزينية 
وسرعة معالجتها للبيانات مثل ©00816)» والشكل التاللي يوضح مكونات استخدام الحوسبة السحابية. ) 
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المحور الثالث: الاتجاهات 26616110165/: 

تمثل الا تحاهات نظاما متطورا للمعتقدات الي يتم تكوينها اتحاه شيء محدد أو موضوع معين» وتمثل تفاعا" وترابطا 
بين كافة عناصر البيئيات المختلفة» وهى عبارة عن وجهة نظر عامة يحددها المستخدم في للتأقلم مع البيئة امحيطة به 
ويتعايش بكا. 

وأوضح شنيدر (5611261061, 2004). ألبورت (115016., 2009, 129) أن مفهوم الاتحاه حالة من 
الاستعداد أو التأهب العصبي والنفسي» تنتظم من خلال خبرة الشخصء وتكون ذات تأثير توجيهي أو ديناميكي على 
استجابة الفرد لجميع الموضوعات ولمواقف التي تستثير هذه الاستجابة. 

ويهدف قياس الاتحاه إلى معرفة الموافقة أو الرفض نحو موضوع معين من الموضوعات المقاسة فيها الاتحاهات للفئة 
التي يحددها الباحثون على اختلاف أنواعهم» ومعرفة مدى ثبات الاتحاه وقوته» يمكن قياس الاتحاه بطرائق عدة منها: 
بطاقة المللاحظة» مقاييس الاتبحاه مثل طريقة ثرستون» مقياس ليكرت» مقياس المسافة الاجتماعية لبوجاردس» وأيضا 
المقابللات الشخصية. 


وحتى يتم تحقيق تلك الأهداف كان لابد أن يحتوي مقياس الاتحاه على مجموعة من الشروط والمبادئ التي يرجى 
تحقيقها في مقياس الاتحاه؛ لذلك فهناك مجموعة من الشروط التي اعتمد عليها الباحث في بناء مقياس الاتحاه اعتمادا 
على مراجعة بعض الأدبيات والمراجع استنادا إلى كل من: الجبالي (2003, 240)» توفيق (2000, 163) يتم 
تحديدها في التالي: (تحديد مجموعة من الأسئلة المفتوحة نحو كل مكون من مكونات الاتحاه المعرفية والسلوكية والوجدانية- 
الاطلاع على الدراسات والأدبيات التي تتناول موضوع القياس وأحدث القياسات وأنسبها للتطبيق على موضوع 
القياس- تناول العبارات التي تصف الموضوع بشكل دقيق وإجرائي وتركيبها بطريقة صحيحة وملائمة لنوعية الاتحاه 
المراد قياسه- معرفة مدى اتفاق كل مفردة من مفردات المقياس مع الحدف العام الذي اعد من خلاله المقياس). 

ومن خلال الاطلاع على الدراسات والأبحاث والأدبيات في مجال علم النفس (عبد الغنى» 2007, 95:82), 
(صادق» أبو حطبء 2010, 153). (الدوسرى» 2001, 419)., (شاكرء 2005). دراسة (أمين» 2005) 
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استنتج في البحث الحالي مجموعة من المبادئ والفرضيات التي تحدد العمل في بناء المقاييس واتحاهات موظفي وزارة التربية 
والتعليم بسلطنة عمان نحو فاعلية التحول الرقمي باستخدام الحوسبة السحابية في التالي: 

مراعاة نوعية المواقف وخصائص الأفراد المراد قياس اتجاهاتهم حتى لا يحدث أي تعارض يؤثر على فرضية الاتحاه 
وثباته بالإيجاب أو بالسلبء الواقعية والمحايدة» بحيث يعبر المفحوص عن كل ما يجول ف قرارة نفسه ويشعر به نحو 
الموضوع. 

الصياغة التقريرية والتنسيقية ا محددة لكل بند من بنود مقياس الاتحاه» وامحتوى بشكل واضح. 

استخدام المعايير ووضع الفروض قِ تصميم عبارات المقياس بقدر يتيح السهولة والمرونة قِ الإجابة عليهاء واستبعاد 
العبارات الخاصة بموضوع نفسي أو التي يمكن أن تفسر كحقائق. 

استخدام العبارات التي تمكن من التفريق بين الاتحاهات الإيجابية والاتجاهات السلبية نحو الموضوعات المختلفة. 

تنظيم المقياس بحيث تكون عباراته بسيطة وغير مركبة ومقبولة من الناحية الشكلية واختصارها على فكرة واحدة. 

صياغة العبارة بفعل مضارع يفيد الحاضر وأن تكون قصيرة قدر الإمكان. 

مراعاة وجود بدائل اختيارية في بعض العبارات» الابتعاد عن العبارة القفلية مثل دائماء أبداء مطلقا. 

وكل هذه المبادئ والفروض لمقياس الاتجاه تحتاج قُ الأساس إلى طرق معينة تتبع قِ بنائها والتعامل معها ومع بنود 
مقياس الاتحاه الحاللي» ومن هنا لزم الحديث عن طرق قياس اتحاه الموظفين التى اعتمد عليها الباحث. 

ومن خلال العرض السابق وتحليل الباحث للعديد من المصادر والمراجع والأدبيات السابقة التي تناولت مقاييس 
الاتحاهات وطرق بنائها والطرق التى اعتمدت على بناء عباراتها وتصحيحيها ومعالجتها إحصائياء وجد الباحث أن تلك 
الأنواع لمقاييس الابحاه السابقة قابلة للتطبيق في مقاييس البحث الحالي ولكن أكثر هذه الأنواع شيوعا وفائدة للباحث 
من حيث التوافق مع موضوع مقياس الاتحاه والتعامل معه في البحث الحالي وهو مقياس ليكرت 1.11©16 
+165111611212 وسمى هذا المقياس بمقياس التقديرات المجمعة 142611285 25111111112660 والذى يعتبر من 


أكثر أنواع المقاييس شيوعاء ويتميز بالشمول والسهولة في الإعداد إذ يعتمد على جمع التقديرات المجتمعة ثما يضفى على 
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النتائج درجة معقولة من الموضوعية والعبارات التي يتضمنها المقياس كل عبارة فيها تمثل المقياس بأكمله؛ ويتم الحصول 
على الدرجات في هذا المقياس من عمليات حسابية جمعية للدرجات للحصول على متوسط الرأي عن كل درجة من 
درجات المقياس» وفى مقياس اتحاه البحث الحالي يطلب من المستجيبين للعبارات التأشير بالموافقة لكل عبارة على مقياس 
مكون من ثلاثة تقديرات» يوصف بنوع وصفي على كل استجابة كالتالي: موافق بشدة (5) درجات» موافق (4) 
درجات» محايد (3) درجاتء لا أوافق (2) درجتان, لا أوافق بشدة (1) درجة واحدة» ويصحح للعبارات السالبة 


على عكس ما ذكر. 


الدراسات السابقة: 

أولا الدراسات السابقة محور التحول الرقمي : 

كما تسعى دراسة بونزانيى» وأنتونيو (2020 ,411661110 86 ,012231121 88]) إلى الفهم والتركيز على 
التفاعل بين مؤسسات التعليم العالي وما قبل التعليم الجامعي والحيئات المهنية في سياق التحول الرقمي. واعتمدت 
الدراسة على تصميم دراسة استكشافية» واستخدم استبيان استقصائي لجمع بيانات عن تصور مديري برامج الدرجة 
الأولى فيما يتعلق باستقلالية مؤسسات التعليم في تحديد محتويات المناهج الدراسية التي تمدف إلى تأهيل المهنيين في 
مجال المحاسبة. قد بلغ عدد أفراد العينة ((320) من مديري برامج الدرجة الأولى فيما يتعلق باستقلالية مؤسسات التعليم 
في تحديد محتويات المناهج الدراسية وتبين النتائج أن مؤسسات التعليم تتأثر بشدة بالنظام المهني ووزارة التعليم وا حيئات 
المهنية في سياق التحول الرقمي. 

هدفت دراسة محمدء الشماسى (20158) إلى بيان جهود برنامج بادر في دعم توجهات الحكومة السعودية للتحول 
نحو مجتمع المعرفة الرقمية والتحول الرقمي والتقنيات القائمة على اقتصاد المعرفة» والتعرف على مجتمع المعرفة القائم على 
اقتصاد المعرفة وماته ومقوماته وركائزه الذي يعمل نحوه التحول الرقمي» وكذلك استعراض جهود الحكومة السعودية 
للتحول إلى مجتمع المعرفة القائم على اقتصاد المعرفة» وقد اعتمد البحث على المنهج الوصفي» ولخنصت الدراسة إلى 
مجموعة من النتائج أهمها أن مجتمع المعرفة القائم على اقتصاد المعرفة يتطلب توافر مجموعة من المقومات والركائز 
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التكنولوجية» كما أن المملكة العربية السعودية خطت خطوات واضحة للتحول نحو مجتمع المعرفة الرقمي القائم على 
اقتصاد المعرفة من خلال جهود تمثلت في خطط واستراتيجيات وسياساتء بالإضافة إلى دعم فرص مشاريع الأعمال 
المبنية على التقنية وتطوير ريادة الأعمال التقنية» والتحول الرقمي في المعرفة» وأوصت الدراسة بضرورة العمل على توفير 
واستيفاء مقومات وركائز التحول الرقمي نحو مجتمع المعرفة القائم على اقتصاد المعرفة» وضرورة الإسراع في اعتماد 
الاستراتيجية الوطنية للتحول الرقمي إلى خطط خمسية كما نصت عليه إحدى سياسات خطة التنمية المستدامة. 


ثانيا الدراسات السابقة حور الحوسبة السحابية: 


كما توصلت دراسة سامني» تاجوا ( ,1285572 8 ,2017521112111) التي هدفت إلى دراسة واقع التتحدي 
الأمني والمعلوماتي التي تقدمها الحوسبة السحابية على عدد من قطاعات العمل المهني في مجال تقديم خدمات المعلوماتية؛ 
حيث ظهر أنه من المتوقع حدوث توسع جديد في شكل الحوسبة السحابية المتنقلة (3/10)01) يوفر مركز من العملاء 
في استخدام الحوسبة السحابية المتنقلة؛) حيث يقلل استخدام الروتين الإداري والوظيفي من تبني بيئة مؤسسة تتحدي 
المخاطر التي يمكن أن تظهر من جراء استخدام تلك التطبيقات» كما أوصت الدراسة بضرورة اجراء قدر كبير من 
الأبحاث للحد من المخاوف الأمنية في استخدام وتوظيف تلك التطبيقات الذي يجب القيام به لإنتاج بيئة ل)1/100 
محاطة بالأمان. 

كما أجرى أوسان (2014 ,.55:05311) دراسة تحريبية في تحديد عوامل نجاح الحوسبة السحابية في قطاعات 
تكنولوجيا المعلومات بنيجيرياء وهدفت إلى تحديد عوامل نجاح إدارة البنية التحتية لتقنية المعلومات الموزعة في بيئة 
السحابة» وذلك لإنشاء مجموعة قواعد حسب احتياجات المؤسسات التي تطبيق التكنولوجيا في إدارتها والمستخدمين 
وتمكين الوصول إليها عبر شبكة الإنترنت» ثما يسمح بزيادة موارد مراكز البيانات على نطاق واسع دون زيادة في عدد 
القائمين على العمل وتقليل العبء الوظيفي والمهام الادارية؛ حيث إن الدراسة أشارت إلى ما تمتاز به الحوسبة السحابية 
بتوفير الوصول إلى البيانات من أي مكان وف أي وقت؛ كما أوصت الدراسة تحربة استخدام تطبيقات الحوسبة السحابية 
في تقديم الخدمات؛ وضرورة تحديد المناطق التي قد تكون عرضة لمشكلات الإدارة وخدمات المعلومات والتأكد من أن 
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بيئة الشبكات مستعدة لاستخدام الحوسبة السحابية» ويحب أن تكون الشبكة جزءا أساسيا من منظومة العمل 


ثالنا الدراسات السابقة محور الاتجاهات: 


كما هدفت دراسة سلمان (2018) التعرف إلى اتحاهات الطلبة نحو استخدام التقنية الحديثة في الوسائل التعليمية 
المتمثلة في استعمال الحاسوب بتقنية العرض (1”565611]261011) في تقريب المنهج عن التدريس بأسلوب المحاضرة» 
وهل الاتجاهات إيجابية؟ أم سلبية؟ وكيف ينظر هؤلاء لهذه الوسيلة في تقريب المنهج و زيادة مهارات القراءة والتغلب 
على صعوبات المنهج؟ ومدى فائدة هذه التقنية الحديثة في زيادة الدافعية لدى الدارس من عدمهاء وتوصلت الدراسة 
في نتائجها إلى وجود فروق ذات دلالة احصائية بين مجموعات البحث التجريبية تعزى إلى اتحاهات ايجابية نحو استخدام 
التقنية الحديثة في الوسائل التعليمية المتمثلة في استعمال الحاسوب» وأوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بالتقنيات وادخاها 
في العملية التعليمية كمنظومة متكاملة من ناحية الادارة والتوظيف والاستخدام. 

كما تطرقت دراسة باودجيلال (130110[6©131, 2017) المعنونة باتحاهات المتعلمين من المحاكاة الرقمية للذات 
والآخر حيث افترضت الدراسة أن الطفرة التكنولوجية قد تسببت في إحداث غموض في بعض المفاهيم الأساسية 
والاجتماعية خاصة فيما بتعلق بالواقع وتحصيل المعرفة الرقمية» فإن هذا يعني أنما قد أسهمت في إعادة صياغة عملية 
البناء الاجتماعي للواقع بطريقة رقمية جديدة» وهذا ما لاحظه الباحث في مجالات تحسد فيها التكنولوجيا بكل وسائلها 
التواصلية حقائق ذات طابع مؤسسيء ولكن تصور لهم أنفسهم ومجتمعاتهم من خلال بعض الصور المزيفة التي تجعلهم 
فيما بعد يتفاعلون سلبا مع الآخر من خلال أحكام مسبقة وصور نمطية لا تمت له بصلة» وهذا يأتي في اطار الاتجاهات 
السلبية اتحاه التكنولوجيا الرقمية» وتوصلت الدراسة إلى الايجابية في الاتحاهات نحو تفعيل التكنولوجيا الرقمية التي تحاكى 
الواقع العملي والفعلي بين الفراد والمؤسساتء؛ وأوصت الدراسة إلى أهمية تفعيل تكنولوجيا ا محاكاة واستثمارها بشكل 
صحيح في خدمة الفراد والمنظمات المهنية بمؤسسات الدول على اختلاف مهامها وأنشطتها ويجالاتما. 
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منهج البحث وإجراءاته: 
1- منهج البحث: استخدم الباحث المنهج الشبه التجريبي ذو المجموعة الواحدة (قبليا وبعديا). 
2- عينة البحث: وقد تم اختيار العينة بطريقة قصدية وفقا للتصميم شبه التجريبي ذو المجموعة الواحدة ( قبليا 
وبعديا ) لما يتوافر لديهم الخبرة والدراية على استخدام الحاسب وشبكة الويب وتطبيقاتها المختلفة» وتم تطبيق 


المقياس على المجموعة التجريبية قبلياء ثم تطبيق البرنامج التدريى على مجموعة البحث الأساسية المتمثلة في عينة 
البحث الحالي» ثم تطبيق مقياس الاتحاه بعديا لدى أفراد العينة من موظفي وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان. 


جدول (1) أعداد عينة البحث حسب لمديريات بديوان عام الوزارة 
المصدر: (وزارة التربية والتعليم» 2020) 


عينة الدراسة 
1 موقع العمل امجموع 
المديرية العامة لتخطيط والتطوير الاستراتيجي 62 
2 المديرية العامة للإشراف التربوي 3/ 
3 المديرية العامة لشؤون الإدارية 77 
الهاي 202 


وقد كانت العينة الأساسية للبحث التي قام الباحث باختيارها بناء على الأساليب الإحصائية بمعادلة (ستيفن 


ثامبسون)» والتي بلغ عددها (2)212 لكن تغيب عن حضور البرنامج بعض الموظفين وأبقى الباحث على (2)170 
وأصبح هذا العدد يمثل مجموعة البحث الأساسية. 
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3- أدوات البحث: طبق الباحث مقياس الاتحاهات نحو استخدام تطبيقات الحوسبة السحابية. (اعداد الباحث» 
5 تصميمه إلكترونياء يتم تطبيقه قبليا وبعديا)- والبرنامج التدريبي المعد في التحول الرقمي باستخدام الحوسبة 
السحابية. 
أولا: مقياس الاتحاه نحو التحول الرقمي باستحدام تطبيقات الحوسبة السحابية: 
يهدف المقياس إلى الكشف عن اتحاهات موظفي وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان نحو التحول الرقمي» ويتكون 
المقياس من أبعاد التالية : (من ناحية مرونة الأداء- من الناحية الأمنية- من ناحية الاستخدام- من الناحية التعاونية- 
من الناحية التقنية). 
تم تصميم مقياس الاتحاهات في ضوء الاطلاع على الدراسات والأبحاث والأدبيات في مجال علم النفس وفيه يطلب 
من المستجيبين للعبارات التأشير بالموافقة لكل عبارة على مقياس مكون من ثلاثة تقديرات» يوصف بنوع وصفي على 
كل استجابة كالتالي: موافق بشدة (5) درجات» موافق (4) درجات» محايد (3) درجات»ء لا أوافق (2) درجتان؛ لا 
أوافق بشدة (1) درجة واحدة» ويصحح للعبارات السالبة على عكس ما ذكرء كما تم تحويل استجابة المفحوص على 
كل عبارة من عبارات المقياس ببناء أوزان تقديرية وفقا لنوع العبارة كما يتضح بالجدول التالي: 


جدول (2) يوضح الأوزان التقديرية لبدائل الاستجابة لكل عبارة من عبارات المقياس 


1 موافق / _ 0 
نوع العبارة 7 موافق محايد | غير موافق | غير موافق بشدة 
سالبة 1 2 3 4 


يتكون مقياس الاتحاه من (40) مفردة؛ حيث بلغ عدد العبارات الموجبة (21)» وعدد العبارات السالبة (19) 
عبارة» وصحح المقياس للعبارات الموجبة على النحو التالي: موافق بشدة (5) درجات» موافق (4) درجاتء محايد (3) 
درجاتء لا أوافق (2) درجتانء لا أوافق بشدة (1) درجة واحدة» ويصحح للعبارات السالبة على عكس ما ذكر. 
وقد بلغ ثبات المقياس (7086)) وجدول (6) يوضح توزيع العبارات السالبة والموجبة في مقياس الاتجاه نحو التحول 
الرقمي باستخدام الحوسبة السحابية. 
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جدول (3) توزيع العبارات السالبة والموجبة لمقياس الاتحاه 
العبارات الموجبة العبارات السالبة 


22 ك2 
3 .هه 2 


2 612 
2 611 


21 2,24 
257 2066 
39 37 5 


4 1ط[ 
ا 19 


صدق المقياس: تم عرض المقياس على السادة ا محكمين المتخصصين في المناهج وطرق التدريس وتكنولوجيا التعليم» 
وعلم النفس؛ لفحص عبارات المقياس والتأكد من مناسبة العبارات للمحاور التي وضعت لقياسهاء وقد أتفق ا محكمون 
أن عبارات المقياس شاملة للسلوكيات المرتبطة با محاور المحددة» وقد اقتصرت الاقتراحات على إجراء بعض التعديلات 
على بعض المفردات دون حذف أي منهاء وقد أجرى الباحث التعديلات المقترحة من ا محكمين على عبارات المقياس 
وتم الإبقاء على العبارات التي حصلت على نسبة ( 70859) فأكثر بين ا محكمين» وأصبح المقياس ف صورته النهائية 
يتكون من (40) مفردة» ومن ثم أصبح المقياس جاهزا للتطبيق في صورته النهائية. 

والعبارات التي جرى عليها التعديل في مقياس الاتحاهات نحو استخدام تطبيقات الحوسبة السحابية كما موضحة 
بالجدول التالي: 

جدول رقم (4) القفرات التي تم تعديلها بناء على توصيات المحكمين 
الفقرات قبل التعديل الفقرات بعد التعديل 


تيقنت بأن فهم استخدام الحوسبة السحابية وأدواتما تنمي | أتيقن أن فهم استخدام الحوسبة السحابية وأدواتما تدمي 


الفكر التوعوي والأمني للمعلومات. الفكر التوعوي والأمني للمعلومات. 
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أنا أن مفاهيم الأمن المعلومات التي تنشدها تطبيقات أجد أن مفاهيم الأمن المعلوماتي التي تنشدها تطبيقات 
الحوسبة السحابية لا تساعد على تحسين الأداء الخدمي. الحوسبة السحابية لا تساعد على تحسين الأداء الخدمي. 
اتمى إقامة ندوات عمل بوزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان | أفضل إقامة ندوات وورش عمل بوزارة التربية والتعليم بسلطنة 
حول واستراتيجيات التحول الرقمي. عمان حول هزايا واستراتيجيات التحول الرقمي. 

لابد أن تحتاج تطبيقات الحوسبة السحابية مجهود أكثر من تحتاج تطبيقات الحوسبة السحابية مجهود أكثر من غيرها في 
غيرها في التقنيات المختلفة. التقنيات الأخرى. 

أحب أن أقرا أكثر عن الحوسبة السحابية أحب أن أتعلم أكثر عن الحوسبة السحابية وتطبيقاتها. 
تفعيل التتحول الرقمي وتقنياته قي وزارة التربية والتعليم استخدام التتحول الرقمي وتقنياته بوزارة التربية والتعليم بسلطنة 
بسلطنة عمان ليس لا يؤدي إلى تطوير. عمان ليس لا يؤدي إلى تطوير. 


تحريب المقياس: تم تطبيق المقياس على عينة استطلاعية مكونة من (40) غير أفراد عينة الدراسة الأساسية. 

تحديد زمن المقياس: تم حساب زمن المقياس من خلال حساب متوسط الزمن اللازم للاختبار» حيث أن الزمن 
الذي استغرقه الموظف الأول هو (20) دقيقة» والزمن الذي استغرقه الموظف الأخير هو (30) دقيقة» وبأخذ المتوسط 
أصبح الزمن الكلى لمقياس الاتحاه هو (25) دقيقة» بما فيه 3 دقائق زمن تعليمات المقياس. 

صدق الاتساق الداخلي: وقد تحقق الباحث من صدق الاتساق الداخلي من خلال حساب معامل الارتباط 
لبيرسون بين كل فقرة مع الدرجة الكلية للمقياس» باستخدام برنامج المعالجات الإحصائية 5255 والجدول التالي 


جدول (5) معامل الارتباط بيرسون بين كل مفردة من مفردات المقياس مع الدرجة الكلية 
ارتباط المفردة 
له ارقبال اللقرروة 
5 المفردة مع الدرجة قيمة مستوى رقم 1 قيمة مستوى 
ده حةه 
3 الكلية الدلالة | الدلالة |المفدة | © 7 | الدلالة | الدلالة 
الكلية للمقياس 
للمقياس 
1 007)) 10)) دالة 23 3) 0 |دالة 0.01 
01) 
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2 5 0.010 دالة 24 4 |0010 | دالة 0.01 
01) 

3 8 |0010 دالة 25 06 |0010 | دالة 0.01 
01) 

4 9 |0010 دالة 26 4 010 | دالة 0.01 
01) 

5 9 0.0107 دالة 27 1 |0010 | دالة 0.01 
01) 

6 3 0010 دالة 28 5 |0010 | دالة 0.01 
01) 

7 5 0.010 دالة 29 1 010 | دلة 0.01 
01) 

8 8 | 0.030 دالة 30 5 |0010 | دالة 0.01 
005 

9 9 0.010 دالة 31 3 0010 | دلة 0.01 
01) 

10 6 0.0107 دالة 32 9 0010 | دالة 0.01 
01) 

11 4 0.010 دالة 33 5 |0010 | دالة 0.01 
01) 

12 3 | 0.030 دالة 34 3 |0010 | دالة 0.01 
005 

13 5 0.010 دالة 35 5 |0010 | دالة 0.01 
01) 

14 1 |0010 دالة 36 4 010 | دالة 0.01 
01) 

15 3 0.0107 دالة 37 4 |0010 | دالة 0.01 
01) 
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16 7 0.010 دالة 38 4 0.010 | دالة 0.01 
001 

17 45 | 0.030 دالة 39 9 00100 | دالة 0.01 
005 

18 1 0010 دالة 40 6 0.010 | دالة 0.01 
001 

19 99 |0010 دالة 41 65 0.010 | دالة 0.01 
001 

20 09 0.010 دالة 012 9 0.010 | دالة 0.01 
001 

21 3 0010 دالة 43 3 00100 | دالة 0.01 
001 

22 027 00107 دالة 
001 

المقياس | جميع مفردات المقياس دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 0.01 ماعدا المفردة (8» 12» 17) تم 

ككل سدم 


يتضح من الجدول السابق أن جريع مفردات المقياس ترتبط بالدرجة الكلية للمقياس ارتباطا ذات دالة إحصائيا عند 
مستوى الدلالة 0.01 ماعدا المفردة (8, 12. 17) تم استبعادهم, ليصبح المقياس بشكله النهائي مكون من (40) 
مفردة. 
ثبات أدوات البحث: 
تم حساب معامل ثبات المقياس: تم حساب ثبات المقياس بمعامل ألفا كرونباخ» والذي يحسب بالعلاقة التالية التي 
ذكرها زيتون (2001, 635 - 636): 
»-0) + ن) 
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ن-1 ع2 3 
(زيتون» 2001 635 - 636) 


حيث إن: 0 - معامل ألفا (معامل التجانس الداخلي)؛ ن - عدد فقرات الأداق» مج - مجموع» ع2ف - تباين 
الدرجات على كل فقرة من فقرات الأداة» ع2 ك - التباين الكلى لدرجات الطلاب الكلية على الأداة» وقد بلغ 
معامل الثبات -82.() وهي قيمة مقبولة علميا وتدل على مستوى ثبات جيد ومقبول تسمح باستخدام المقياس كأداة 
لقياس الاتحاه نحو التحول الرقمي باستخدام الحوسبة السحابية» ومن ثم الحصول على نتائج بمكن الوثوق بماء وجاء 
المقياس في صورته النهائية. 
إجراءات تطبيق البحث: 
- بعد الاطلاع على الدراسات السابقة في محاور البحث ومتغيراته التابعة والمستقلة تم جمع البيانات ومراجعتها 
وتفريغها وتحليلها احصائياء من خلال معالجة البيانات الناتحة عن تطبيق أدوات البحث. 
تم الالتقاء بعينة البحث عن بعد عبر تطبيق الواتس أب وتطبيق وجوجل ميت والاتفاق معاهم على 
الخطة الزمنية للبرنامج التدريبي والتأكد من التطبيق القبلي لأدوات البحث. 
تم مشاركة المادة العلمية للبرنامج التدريبي والبروشورات الخاصة بالبرنامج (الدليل الاسترشادي لخدمة 
(©0119 ©012).؛ مع المتدربين من موظفي وزارة التربية والتعليم والموجودة على بريد موظفي الوزارة. 
- إجراء التطبيق البعدي الأدوات البحث ولمتمثل في مقياس الاتحاهات نحو التحول الرقمي باستخدام 
الحوسبة السحابية. 
إجراءات ما بعد تطبيق التجربة: 
- جمع البيانات ومراجعتها وتفريغها وتحليلها احصائيا. 
- تطبيق الاختبار القبلي على مجموعة البحث الأساسية للتأكد عدم وجود فروق إحصائية بينهما. 
- للإجابة عن السؤال الذي ينص على ما فاعلية التحول الرقمي باستخدام الحوسبة السحابية في تنمية 
ا تحاهات موظفي وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان نحو استخدام تطبيقات الحوسبة السحابية؟ "2 وللتأكد 


من صحة الفرض التجرببي المرتبط به الذي ينص على " يوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
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(0.01) بين متوسطي درجات عينة الدراسة التجريبية لمقياس الاتحاه نحو استخدام تطبيقات الحوسبة 
السحابية لدى موظفي وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان لصالح التطبيق البعدي". 
يتضح من الجدول التالي وجود فرق دالة احصائيا عند مستوى (0,01) بين متوسطي القياسين القبلي والبعدي 
في جميع أبعاد المقياس والدرجة الكلية لمقياس الاتحاه لصلح القياس البعدي» مما يشير الى وجود دلالة إحصائية لصالح 
التطبيق البعدي» حيث كان متوسط درجات الموظفين ( مجموعة البحث الأساسية) في القياس القبلي لمقياس الاتحاه 
ككل (123,34))» وأصبح بعد انتهاء تحربة البحث في القياس البعدي لمقياس الاتحاه ككل (135,07) وهذا بفارق 
قدره (11,73))» وكانت قيمة ت المحسوبة لمقياس الاتحاه ككل (14,10)»: حيث كان مستوى (0,000))) وهي قيم 
دالة احصائيا عند مستوى(0,01).» ما يدل على وجود يوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى(0,01)»؛ بين 
متوسطي درجات عينة الدراسة التجريبية في جميع أبعاد والدرجة الكلية لمقياس الاتحاه نحو استخدام تطبيقات الحوسبة 
السحابية لدى موظفي وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان لصالح التطبيق البعدي." 
تم تطبيق الثوابت الإحصائية التالية الجدول التاللي يوضح ذلك: 


جدول ,6( دلالة الفرق بين متوسطي درجات مجموعة البحث الأساسية في القياسين القبلي والبعدي لمقياس الاتجحاه» وقيمة (ت) 
المحسوبة» ومستوى الدلالة» ونوع الدلالة 


متوسطا | إنحراف 8 متوسطا | إنحراف : الدلالة 
حسابي معياري حسابي معياري 
ب الأداء دال 
إحضائيا 
- الاستخدام دال 
2 | 3,25 22,6 23,41 49 0)) 
إحضائيا 
8/إ11 2,3 14 261 ْ8ىىظ1 0)) 
إحفيانيا 
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دال 


- لتقنشة 
5 19 206 65 0,0001 
إعصائيا 
الأمنية دال 
2282 274 13 0,000 
ضاقنا 
لكلى | 4و2 125/07 40 [وووم أ دل 
إخضانا 


**وال عند مستوى (0,01) *دال عند مستوى (0,05) 


2 دلالة الفرق بين متوسطي درجات في القياسين القبلي والبعدي بعد الأداء: 

حيث كان متوسط درجات الموظفين (مجموعة البحث الأساسية) في القياس القبلي (33,87), واصبح بعد انتهاء 
تحربة البحث في القياس البعدي (36,33) وهذا بفارق قدره (2,/46 )» وكانت قيمة ت المحسوبة لهذا الفرق (7,05)» 
إحصائية عند مستوى(0,01)» بين متوسطي درجات عينة الدراسة التجريبية في القياسين القبلي والبعدي لبعد الأداء 
لصالح القياس البعدي. 

2 دلالة الفرق بين متوسطي درجات في القياسين القبلي والبعدي بعد الاستخدام: 

حيث كان متوسط درجات الموظفين (مجموعة البحث الأساسية) في القياس القبلى (9230,)), واصبح بعد انتهاء 
تحربة البحث ف القياس البعدي (32,7/76) وهذا بفارق قدره (1,84)» وكانت قيمة ت المحسوبة لهذا الفرق (4,90)) 
إحصائية عند مستوى(0,01))» بين متوسطي درجات عينة الدراسة التجريبية في القياسين القبلي والبعدي لبعد الأداء 
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4 دلالة الفرق بين متوسطي درجات في القياسين القبلي والبعدي بعد التعاونية: 

حيث كان متوسط درجات الموظفين (مجموعة البحث الأساسية) في القياس القبلي (2))13,58 وأصبح بعد انتهاء 
تحربة البحث في القياس البعدي (1/7,44) وهذا بفارق قدره (3,86)» وكانت قيمة ت المحسوبة لمذا الفرق 
(11,78).؛ ومستوى (0,000)): وهي قيم دالة احصائيا عند مستوى(0,01))» ثما يدل على وجود يوجد فروق ذات 
دلالة إحصائية عند مستوى(0,01)), بين متوسطي درجات عينة الدراسة التجريبية في القياسين القبلي والبعدي لبعد 
الأداء لصالح القياس البعدي. 

” دلالة الفرق بين منوسطي درجات في القياسين القبلي والبعدي بعد التقنية: 

حيث كان متوسط درجات الموظفين (مجموعة البحث الأساسية) في القياس القبلي (18,29)؛ وأصبح بعد انتهاء 
تحربة البحث في القياس البعدي (24,96) وهذا بفارق قدره (6,67)» وكانت قيمة ت امحسوبة لهذا الفرق 
(19,65).؛ ومستوى (0,000)؛ وهي قيم دالة احصائيا عند مستوى(0,01))» ثما يدل على وجود يوجد فروق ذات 
دلالة إحصائية عند مستوى(0,01)» بين متوسطي درجات عينة الدراسة التجريبية في القياسين القبلي والبعدي لبعد 
الأداء لصالح القياس البعدي. 

” دلالة الفرق بين منوسطي درجات في القياسين القبلي والبعدي بعد الأمنية: 

حيث كان متوسط درجات الموظفين (مجموعة البحث الأساسية) في القياس القبلي (22,82)), واصبح بعد انتهاء 
تحربة البحث في القياس البعدي (27,44) وهذا بفارق قدره ( 4,62 )» وكانت قيمة ت المحسوبة لهذا الفرق 
(11,83)» و مستوى (0,000)), وهي قيم دالة احصائيا عند مستوى(0,01). ما يدل على وجود يوجد فروق 
ذات دلالة إحصائية عند مستوى(0,01)) بين متوسطي درجات عينة الدراسة التجريبية في القياسين القبلي والبعدي 
لبعد الأداء لصالح القياس البعدي. 

وبذلك يتضح فروق ذات دالة إحصائية بين متوسطي درجات مجوعة البحث الأساسية في القياسين القبلي والبعدي 
لمقياس الاتحاه كأكل والابعاد الخاصة به (الأداءء الاستخدام, التعاونية» القنية» الأمنية)» عند مستوى (0,01) لصالح 
التطبيق البعدي وبذلك تم قبول الفرض الثاني من فروض البحث. 
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وللإجابة عن السؤال الخاص " بفاعلية التحول الرقمي باستخدام الحوسبة السحابية في تنمية اتحاهات موظفي وزارة 
التربية والتعليم بسلطنة عمان نحو استخدام تطبيقات الحوسبة السحابية؟": 

تم حساب التأثير الذي أحدثه البرنامج التدريبي فاعلية التحول الرقمي باستخدام الحوسبة السحابية في تنمية 
اتحاهات موظفي وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان نحو استخدام تطبيقات الحوسبة السحابية» وذلك من خلال حساب 
حجم التأثير الذي احدثه البرنامج التدريبي باستخدام معادلة ايتا تربيع211» ومعادلة كوهين ((1(0» والجدول التالي يوضح 
قيمة ت المحسوبة وقيمة مربع إيتا وكوهين لحساب فاعلية وحجم التأثير للبرنامج. 


جدول (7) متوسط درجات مجموعة البحث الأساسية في القياسين القبلى والبعدي مقياس الاتحاه» وقيمة (ت) المحسوبة» ومستوى 
الدلالة» وقيمة مربع إيتاء وكوهين لحساب فاعلية وحجم التأثير تت 


لا ]تام 
لبعدي 


الاستخدام 2401 0,14 0,7 كبير 
تا 

التعاونية 2-6 6 | /287 | 0,451 06 كبير 
| البعدي 0( 

التقنية ل 15365 2 | 0,696 ا كبير 
| البعدي 00 

الأمنية 2 11103 05 ]| 0,453 0 كبير 


ا لل اللنة اا ا 


يتضح من الجدول السابق قيم مربع إيتا وقيم كوهين الخاصة بفاعلية مقياس الاتحاه بأبعاده الخمسة والمقياس 
ككلء حيث كانت قيم مربع إيتا على الترتيب (0,227), 0,14 4 51) 4 066 3 3) 4 240 
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بيئما كانت قيم كوهين ) 52) 4 007 4 06 4 1,51 4 1 ) 8 وهذي القيم حميها تدل 
على أن حجم تأثير وفاعلية البرنامج التدريبي في التحول الرقمي كبيرة ممكن يوكد " فاعلية التحول الرقمي باستخدام 
الحوسبة في تنمية اتحجاهات موظفي وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان نحو استخدام تطبيقات الحوسبة السحابية؟ ““وذلك 
إجابة السؤال البحثي. 


أهم النتائج والتوصيات للبحث: 


*تفسير نتائج مقياس الاتحاهات نحو التحول الرقمي باستخدام الحوسبة السحابية. 
- للإجابة عن السؤال الذي ينص على " ما فاعلية التحول الرقمي باستخدام الحوسبة السحابية في تنمية اتجاهات 
موظفي وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان نحو استخدام تطبيقات الحوسبة السحابية؟ "» وللتأكد من صحة الفرض 
التجريبي المرتبط به الذي ينص على" يوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى (0.01) بين متوسطي درجات 
عينة الدراسة التجريبية لمقياس الابحاه نحو استخدام تطبيقات الحوسبة السحابية لدى موظفي وزارة التربية والتعليم بسلطنة 
عمان لصالح التطبيق البعدي ". 
- أظهرت نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودلالة ت ومستوى الدلالة مجموعة التجريبية قبل وبعد 
التطبيق فيما يتعلق مقياس الاتحاهات نحو استخدام تطبيقات الحوسبة السحابية وجود فروقا واضحة في المتوسطات 
الحسابية وباستقراء النتائج يتضح أن هناك فروقا ذات دالة إحصائيا عند مستوى (0.01) بين متوسطي درجات أفراد 
المجموعة التجريبية في التطبيقين القبلي والبعدي لصالح التطبيق البعدي مما يدل على فاعلية التحول الرقمي في تنمية 
اتحاهات موظفي وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان نحو استخدام تطبيقات الحوسبة السحابية» وبناءا عليه تم قبول 
الفرض التجريبي الثاني. 
<م ويتضح من نتائج الفرض أن هناك تحسنا في اتجاهات موظفي وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان (مجموعة 
البحث الأساسية) نحو استخدام التحول الرقمي باستخدام تطبيقات الحوسبة السحابية لصالح القياس البعدي» وقد 
يرجع هذا التحسن في اتحاهات الموظفين في القياس البعدي إلى: 
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1 .تقديم الدعم اللازم والتعزيز المناسب للموظفين وتشجيعهم للوصول لأقصى درجات الإتقان أثناء تنفيذ البرنامج 
التدريبي. 

2. نشر الثقافة التقنية الخاصة بالحوسبة السحابية وتطبيقاها وإظهار مدى أهميتها في تحسين وتطوير خدمات 
المعلومات لديهم ولدى الوزارة مما ساعد على تنمية اتجاهاتهم على المستوى الشخصي ولمهني. 

3.الممارسة الفعلية لتطبيقات وخدمات الحوسبة السحابية أثناء البرنامج التدريبي وعدم الاكتفاء بدراستها نظريا 
والتدريب عليها نظريا وتطبيقا أثناء تطبيق البرنامج التدريي. 

4.دقة اختيار امحتوى التدريي الذي يتلائم مع تطبيقات الحوسبة السحابية وأدواتما والجانب الأدائي لتحسين 
خدمات المعلومات لدى موظفي وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان. 

5. تميئة البنية التحتية والمتمثل في حاسب آلي وشبكة. 

6 كثرة التطبيقات والتمرينات على تطبيقات الحوسبة السحابية والمتمثل في خدمة (ع01157 ©011)) مع تقديم 
التغذية الراجعة الفورية. 

7.إتاحة الفرصة من خلال الإلقاءات التدريبية المشاركة والعمل الجماعي بين الموظفين من خلال في خدمة ( ©12© 
ع1157). التي تتيح التشارك الملفات أثناء تنفيذ البرنامج. 

8.إمكانية المشاركة والتعديل للملفات بين مجموعة من المستخدمين. 

وتتفق هذه النتائج مع ما توصلت إليه نتائج بعض الدراسات السابقة حول فاعلية الحوسبة السحابية وتطبيقاتها 
في تنمية الاتحاهات والأداء المهني ومنا دراسة» توصلت دراسة ترايفيدى» 15 .11 ,1125701( 2013)): 
آشاهابر» 6112123 / حميد 041) (2014), كتارادواج» الصاوى» وآخرون» 15 8 بم الات 5101| 
7 ).21 اء ع8 ,7كوة). كلا من بايلر»( 2017).: دراسة سلمان (2018)» ميتشيل» وويلسون» 
(2020) صهكلة1 ع ,لاعطءغنا/ط.. 02 عق ,مع ولوظ 


حم ني ظل ما توصل إليه هذا البحث من نتائج يمكن صياغة التوصيات على النحو الآتي: 
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1. الاهتمام بتقنيات وتطبيقات وخدمات التحول الرقمي والحوسبة السحابية ضمن برامج اعداد المعلمين والموظفين 
بالجامعات ما يساعد على تطوير مهاراتهم التكنلوجية والتقنية الرقيمة. 
2.تضمين دليل شامل للبرامج والتطبيقات الرقمية في ظل احتياجات التحول الرقمي لأقسام المعلومات للفئات 
المختلفة من امجتمع العماني وأساليب التعامل معها وطبيعة التطبيقات المساعدة بشيء من التفصيل. 
3.تفعيل التحول الرقمي والحوسبة السحابية والذكاء الاصطناعي والواقع المعزز والواقع الافتراضي والبيانات الضخمة» 
ضمن برامج مقررات إعداد الطلاب والمعلمين ف المناهج الدراسية ما ينعكس إيجابيا على مستوى الطلاب في المستقبل. 
4.تضمين دليل شامل للبرامج والتطبيقات الرقمية في ظل احتياجات التحول الرقمي لأقسام المعلومات للفئات المختلفة 
من ا مجتمع العماني وأساليب التعامل معها وطبيعة التطبيقات المساعدة بشيء من التفصيل. 
5. الاهتمام ببرامج التطبيقات السحابية في أجهزة الحواتف النقالة وعمل الأدلة المبسطة للنوعيات ومستوى المعلومات 
المقدمة باللغة العربية والإنجليزية. 
6.لاستفادة من التجارب امحلية والعربية والعالمية في مجال التكنلوجيا الرقمية وكيفية تفعيل التحول الرقمي بجميع تقنياته 
في كل مؤسسات الدولة في السلطنة. 
خاتمة البحث: 


وختاما فقد توصل البحث الحالي بعد عرض الإطار النظري للتحول الرقمي باستخدام الحوسبة السحابية في تنمية 
ا تجاهات موظفي وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان نحو استخدام تطبيقات الحوسبة السحابية فقد توصل البحث الحالي 
إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى(0.01) بين متوسطي القياس القبلي والبعدي للمجموعة التجريبية 
في مقياس الاتحاه نحو التحول الرقمي باستخدام تطبيقات الحوسبة السحابية لدى موظفي وزارة التربية والتعليم بسلطنة 
عمان لصالح التطبيق البعدي» وفي ضوء هذي النتائج توصل البحث إلى مجموعة من التوصيات التي يمكن الاستفادة 


منها عند استخدام تطبيقات الحوسبة السحابية. 
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قائمة المراجع : للك ا ان اه ان ف إن ان انق | 


2117 1011151 .(2021) 11ع 5‏ 411 17ث-1لك 210 .1131111 متقططه ا ,احفنتته 1ط -لاخ ,تاذ 3211:31/ظ ,تكله 8 -1ا مل 
0 5610116 16621201057 3120 121011226101 01 10111231 ,10250611105 لمقط01 م1 

0 ]1202236 165 220 ع1220111605 01 13251011221101 0151621 غ1 .(2013) تقممصطة ]ا اعلطخة لددحكذ ,تدانساظ 
176151[] وتتتهن) ,15وعط) 1225]61'5 ,5ع0111511نا عطته د5ععع2011 01 01112315[ ,005 لماه 

16221 220 1221 01 2531201 312015 لاع0108طء:255 101773105 0ع ع1 ' .(2000) مسماعدهك8 1علطخ ,ومتاكه 1' 
:23/7 .2 ,57 كت طتقتالا .عماجةع123 101626105221 .متقتطة8 01 01115117لآ ,5أطع5110 

-0اعصث :متتدن) .4 1 .ععع2آ1م 0ه امعط ومععثاء56 (ع010طء:59م 50131 .(2003) 21ده1ط ,للوطهة)-اظ 
.1197,2.240ط1آ مقتامرع18 


0 320125ع6-1 01 5626121101 020عع5 عط 01 116261025مم3 220 5ع1ع10مصطءء 1 .(2013) 112هآ ,تمقطن[ ام 
.2 ]0 1101156 لتاعاوء ١17‏ :الاتاء 8 

:1520 .21112602 241031ع1ملع 101 ععراعاعاع1 01 عمصد]آ ث .(2001) عل212 1/11 طاط مصتطةاط] ,تتد5ه2آ-ام 
]1[نات) عطا 101 10626102 01 لتامعتتتاظ طوتم 

0 11 1110115 521101 .(2015) 10لققط 11203 امعدعل عط 20د ,ملعتتقطه81ة تلخ طدعع ]ا ,تطعاطهة؟]- ام 
101 مداع 210 2011 8 : (إلمدمع]1 عع0ع2011]آ عطا اه لعمدط نزأعل50 عىع201160آ 2 101772105 
4ط 11285 ,10111231 11319[ 81260221 عطة1 ع صتكا ,اع5100 2 25 26015 طتاعم][ لإع10مصطاءء 1' 
لاعنتة1/1 (1) .م ,24 .1701 ,ناته رآ 0201م مدل 

أع0طل1ء121 عطا ده عأزواع:17 601162610231 له 5150125ع0آ1 .(2005) 1220تتتق طنط متحسك 8/15]212 ,مهل ]1 
0 ؤ5وع2ء كتاععلآء 115 202635111125 320 5أطع10ا5 [0مطء5 2010016 تدع( 0تامعع5 101 ععمعلن5 
ركأوعط) خلا لعط15[طنام 2 نا .10101126125 10173105 260305 عطامم1ء7ع06 لمنة المعمء اعلاعة 
217151ل] 2110ل ,لاأعتوعوع ]1 320 561015 2610231ع نال 01 ع اناكم[ 

.(2009) 11301 لاخ لطاءع137 220 ,1111131211220 قاط ه11 طخ ,اتج ك- لخ ,لتعدكه ل -1 نل طخ ناخ ,تلتسه 1-7م 
اث :117231اكا .]12625111610121 210 ]255655122 601162610131 12 0116261025م3 له كأمععمم00) 
22 161151115اظ 101 1237ط1آ طقلهآ1 

5012 052 0ع535 2طاع]5ئآ5 16310125-© 312 10616102128" ,(2012 ,/01131ةل) 13510 كلدي 2/1313 باكلة2 
5 16120] عطا 320 عتمكلصتطا ع20721157مآ مم1اع7ع0 م1 16005دء11مم2 تاملك ناعأ لامطامء 
تتقطج خش - لذ ,2000عنال8 01 عوع0011) عطا 01 001تنا0ل ".5ع116ل2عء5 5ه 170116 أهقطا كمتوتاع 10م 
111١‏ 

5 عطا عطامم1ء1027 2ه ((ع10مصطعء 1 متاع1100 01 أعدمصصاآا عط1' .(2018) لعمصمصسفطهك8 11002 ,ممسلود 
بطعمتوعوع1 ل1وع1ع10مطء:253 لطة 2023[1عتلظ 01 لق0تتتا0ل ,5أخطع56010 زوع كلملا 01 
,56 .80 بتعامعن طاعموءوع]1 ل[دعاع10مطء:257 220 2000221عنل] - مملطعوظ8 01 اداع حلملا 
اآتتامم 


ادس ست سحت وت وسسسسمم سسسسسسسج اك سح سولج سح سووسمسحصسمو وح سسحت سر رسكم 
31 (55عطلل) لاع ظمط5ع5 ماع 2ل اماع52 08 6811010 نامع مللمة المع الااص0اعلاع0 لاذالاانان ع0 1ثىلاالا0ل 
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210 72162]102اصطممهمن) 01 ععمث عط 12 ل1ع85100 امعممععدمدلةا بوعل عط]1' .(2005) 1ل[خىخ ,لمتملدك-اكط 
0 11111655 ع27اكتستصلم :اتعطمعع م2مه81 1 (إعم 01ل 1/197 ص1 ,مه لمكم[ 
.2 ,1101156 1161151128 01211 ,متتلهن) ,15580 ختتوظ ر5ع1ا155 12610291 

ع٠‏ » ,116261012مم2 320 1120615]320125 جاعء :56115 1111125م6013 010110) .(2014) لعممتسقطه81 ,نام القطد 
111 

أ 101185دع[-1 12 نلع120108ط1ع1 111128م20102) 010110 5125لا 01 157[ [طادده عط]' .(2013) مممط ,ماختطعاظط 
15326 220 25لتتتدع.ط- 0ه ععمعتاء001) 011026100231[ لختط 1 عط1' ,/1ذاع كلملا لطتلوكة0) 
2-5 0ه ععطعلء0001) 12161220105221 تلط ع1 :12طدتث 521101 ,ط1]17:30 .ع متمتدع.آ] 
.1 عع22ة]015آ 2200 

101111 ]5101311 0651511125 101 50601116211015 220 20211055نا10 .(2005) تاعكلقطذ لعمصطث اعلود ,لاعلود 
5 قطة8- لخ .20215122205 12 01536111065 عصتدع1 غ11 ع1ممعم 101 كمتمتاع 10م 
531101 01 11250012 ,(5) .810 بلمصتتاه0ل ععع0011) 

21081312 012211161© 11526013ناحط 2 01 ذ5ذعمع اتاععل]ء عط1' .(2007) لعصطخ لقلتك ,تمقطت اعلطم 
0 ,2156151]57ل1] 5212202 ,18011626105 01 عع00116) عطا 01 5أمعلناد 01 كللكاد عطا عمامماءممع0 
11م ]] .غ1 1015:3105 5ع261610 تتاعطا له د5عع71اع0 ((ع10م0صطععا 210021عتتلء 01 ع5نا عطا 
7177 3110 ,لاعتتوعوع ]1 نه 5610165 8011626105221 01 116اأ لاقم[ ,كاوعغطا مللاط 

5 01 50215 5616125 :1251161111011 112157615117 عط 01 م201 عط1 .(2006) لتطدلظ ,متماحاط 1827 
1ع :اماع18 ا ععع 1ت 001ن) 0مأدعبلظ تعطاع 1ط عطا 01 باعتوعوع عطا ممع **7وع1ه11م0م 
باعتتةدء5ع] 2011021 101 ععمعاء001ن) 1قتاطمك طتمعع اطع اط عطا ,أطعاوعهظ عتبخباط ممه مرد/1 
ع1 م1 ,17و1اء017لا متتلهن) ,ععمعاء5 201121 لطته دعتصامممعظ 01 «والناعوط عط غه لاعط 
20 2010165مع8 01 77ا1تاعه ,03110) ,ع02 علصداه7 ,2005 ,14-17 تإكتمنتتطعط حطامة 00تعم 
.05 ,ععمع1ه5 لدع 1امط 

0ه أع01612] عطا ده عأزواع7 11226102231لء تند ع قتمع 1وع10 .(2011) 0تاتصداط لعسصطك تتمططهةات]8 ,نتقططة د83 
5 لله 0108(9ططعع] 2610021عتالء 2[ التاعمطء اعلطعة 01 أمعمممم1ع1ع0 عطأ مه أعومصمط1[ 115 
0ع1اممكم 320 105أدعساظ 01 عوع0011) عطا 01 5غطع5610 222025 ع5نا أعمتعام[1 كلنتد 15م 
باعتدعوعآ1 320 5610165 10521 2عتتمظ 01 عأنأتاكم[ ,كاوعط) خلطا لعط115٠طتاممنآا‏ .وععمعاعد 
57 ملل 0 

101 تلع اطع طنتث ,5م511 5أمء2022) ع1عع511266 ,111185م22ه00) 010110 .(2011) أقطدء ل ممطتاعط5 ,تتتمد/ط-ام 
ربلكةططاععع0آ ,لاع توعوع ]1 ععو م0 

0 1 116 انتتاء8 1121مةن) عدوعصطواع.[ عطا 12 ععمعل1ء001) 113251012126102 1015121 ع1" 
,58 .م ,حوعكلصفظ مدخ 01 0102 نا عطا 01 10111231 ,ععطهتاء عتناكنظ عغطا 15 الاعصصحء امع عطا 1ه 
46-47 .مم روع1ع ناتخ مله طاعتوعوع ]1 

101 ع012101]16© 1325101122101 015121 عطا مم1 مغ رماواععل ذخ .(44/2014) هنوع نال 01 'تتامتمتلا 
عتممتاعع1ء عطا ع صاأمعمطعامططا 101 حطوعا 170116 عطا لة د5عع1تكاعء5 الماعمطتطء م5 

10  -__7جججو‎ 
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11115621, 51111211216 01 2. 

1ش 3126176م0020) ل :قططاع]53:5 1025م 17م 010010) عع1نامك وعم" .(2013) طقطعكا ,أعوو5ناملآ 
.51 0120عع؟ ,لاع 10م0ططاعء 1 101011026102 01 10111021 301]آ عط]1' ."56103 

5 0010111115) 26110112226 اع 1ط 012 71112112326105 01 أعومص!ا عط1' .(2014) ,.0 بتدططماعم 
50162 01 56001 ,8251266118 501157731 2[ ععمعك 5 01 15وعط]!' تمع أ8/25 .0101010 عطا م1 
.100 ,1113 ,15107 107انا انق تتمطكلخ اخ ,ع طتاعءءطاع مط لد 

(10019) 2]31ع2710212ء 320 01521217211031 ,للع10مقطعع1' .خذ تنقسصطة] ,801 تتمطدظ ,1301 لطاكتطلة8-اى 
111 1610212101م20ا رلخط) 121651260 1162610مم2 1155ماع الاء ع طاعمء ب اكخصا 15ماعد1 
:01ل .5ذ2016:9046(:1]5 .1[مصطءء1' .501 .ل 5ه1لس] .72005 17مدع01 أالعمتصمء؟ امع 
[125مطاء5 عاع 000 ] [1ع205515ت] .10.17485/1[150/2016/19145/107114 

65 ,و -5. 60 .132 8315065 .201052 تااعوع21 01 1717010 250655128 5اأ2عطتتناء00آ1 .(2014) أومم 
ا متطذاعمعتيوط 101 511516211261 
33 انال 2014) جر خط //:11.6011.351:.1/18/137- 2610-0551 اع 1:65 
. 62 " .1010 ,.16"7 ط.كلم) لعووععه م 

,ا 112) .11156112 12 111115م022) 010110 01 105)م هلخ عط ]0 15ذتزلهمك 1ماعدط .(2014) .1.] ,دودمم 
1 12176151 لومتمدطا سكلكلاك نإع10مصطءء1' 1010226102م][ 01 امع مسضمدمء جا[ ركاطاك] 
ه023125]01) ,1200285 ,1/11 طاد 

77310 : 5153668 51151255 10151621 (2017) | لتقصطتة 1 جعلمء 7 بخ 51011 ,بخ 531533 181 بذ 12813130153 
.13 > ع1ع37)2(:471-48200 0) 1115 .5ألاع1كطآ 01 2005 17عمعع أءاعم 2 

7[ نإلث : 113251011221101 10151631 م10 لدع 1و نقطظ" ,2007 ,113113 ,13601214 لمة .8 عامطدك ,تمحاعومظ 
,010112 71001601 كاملا لم81 ,"ممم 0 

كاء5 ع1 01 1261005تتحصاك عسصتلم0 عط1 05ة:101 5ع10طتكخ :*5تعصتدع.[ .(2017) قطمداكبكل8 ,اهاء ز10سه8 
221)) ,11252212 60113112111116211011 11 11112311,5 506131 ,151177 117قنا ولإطة ,تعطا0 عط 1 لمذ 
.9 ,(2017 

:0 > عاع91)3(:44-56000 عظ]] ذناظ 13177] .01511121102 818-6305 (2013) "21 11265لآ ,بآ 5م1001 

كنا التتطءدااء 2 - ألمطء1115آ مع نلع11 .اع 017 لدااع01 لأعتطء ع0[ (2014) 1 ووع2 بخ تتعاع ج1011 
عا ع11)3(:32-35000 11612011 نا 2]6ع121ع10:2228طع01ع1/1 
.00116 ه22 
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2 11415 4ل]| 155111::1 
طععا. لكتصط. تدع 0ط ز//:وماغط | 2289-9065 :11 1-155 


أثر استخدام تكنولوجيا التعليم (مؤتمرات الفيديو) في ممارسات الإشراف التربوي على تحسين أداء المشرفين 
التربويين بسلطنة عمان 


01110 0112610121» 12 (5ع©2ع:01111© 1060؟) 7010879جاعع] 01:2210221ء عطاكنا 01 أععألء عل" 
01 511121221 عطا صا 5112115015 011226101221ه 01 26110113211 عط1) 12201:01125 ده د5ع21:2612 
1 22) 


محمد حمد بن عامر الندابي 
411022211 :تسد خ 77:2)1تتتتدلط] )ع تتتسم م110 


وزارة التربية والتعليم » تخصص: المناهج وطرق التدريس 
1111122220 


01 1111215117 رسمدد2) 01 عأمصدال[نك 
21101 112ا1نا11 “تان :52612112261013 


20202 


ال 11]11111111111١١374[41111خ1|111111111111114|)|ر٠رو]11|1|]-]-]---‏ 
(58عط!ل) 511 مط5ع5 مماع1172ا4ا0ععم5 205 811010عناع مللهة الاعالاا0اعلاع0 للذىالاانان 01 61لا لا0ل 
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2 |01 | 15 عصتلده ع[اطهلتدعظ - 2021 | 25 | 12 4ء+مءءعق8 - 2021 |10|26 0عجاععع 18 


: أعهنتأوط4م 
عط :67 لعأ لعططع1 مدا 5ع11217مآا خمععع1 عطا 01 عه 15 أعمتعام[ا عط 7712 15102ا1ءمتاد عام مرع كا 


أاع 11 طا ممحط0) 01 عأهصة]1ناك عطا 12 120ل 01 تإكاأساستالطا عطا 12 15100/ا1عمنا5 01 عته1ماءع ادا الوجعمء0 
61201 01 2111261 2 21125ع22ع1ملطة 71115 لعمتععممه لإلسمتهمط 15 طاعتط؟ ,عتمسعلمصدم جممع2من عغطا 1ه 
عأةاللاعة] م1 أمعوممحطمه 10631ع 2 35 (ع10مططععا ع ماعمع نع كممء مع1710 151285 6126005م0 :5110617715015 
عط ما ا1ناع 01 15 نلع10مصطععا اعم عطا 01 عدن عط1' 15ع]2تامعمء معااه 220 1220005ءم0 17151052ءم1ا5 
212 طآا ععمطعلء]011 عطا ما عنال 5ووعع10م 20102 معمطاء 1 مطا 

0[ لاع010ططعع] ع 7اعمعق1ع ممه 71060 5125نا 01 0551511157م عط 177م1]20 10 كمتتة لاأعموعوع1 تلطا نقطا 15 121" 
ع'كلامتتعوع0 عطا 0ع15 “تعطء توعوع1 ع1" .71617 01 7011م 5112615715015 عط جما 1261005ءم0 :5110615715015 
10 .5112619715015 011626105021ع (322) 01 2025150125 ع1امتتة5 1216260031 نه ذه ,لمطاعمط لدعنانزلقمة 
0 1735 كالعماع5]2 (10) 01 00515]1285» 1001 :0115602211 2 ,5103 عطا 01 دع تكتاعء زه عطا عتعلطعة 
5 71060 ]25011 5112617715015 01 02121025 لةتعمعع عطا أخقطا لع:51017 :56103 عطا 01 دالتاوع؟ ع1" 
:5 258 216 

0ع710 8 طالإآممه 01 05511117م عغطا 02 615915015م511 01162610221 26125م21111م عطا 01 9المتتمممن عل" 
1257 5م0121 (61171501م511 خلمعل1ع0111 عدزهد م1 لاع 10مصطاععا عماعمع تع امه 

ع6 للقن غأقط) عم11ع012 511261715017 عط 12 ,10721ممة 01 ععلوع0 أوعطعتط عطا خقطا 0ع21ء1201 515ن(لهمهة ع1" 
0162610231» 359 2[ 15ا12[115عءم5'' 519165 تاعلط ,لاع 10مطتاععا عماعمء1عكدمه مع710 عطادنا 0ع امع ممع امسا 
0[ 15 ”عع2عوع1م حلط 101 0عع2 عطا أنامط171 متعطعوع] 01 511715715015 01 تامع 2 537 10510 :31 0110 1اكط1 
.5 عنأع لمطاتته أدمعطعتط عط 1 ععهام أو عطا 

0 221 71102اعع2" 15 أواعا عدمط1 ,(2) طأمة1ع 2313 12 735 الاعماععمع3 01 ععتروع1 أوء:101 ع1" 
.(0.70) 01 13102/مع0 5]320210- 2 ممه ,(3.37) 01 تدعص 2 ىا "كممدوع.آ لدعاعوءظ 19[ ماعط 01 

]0 511132316 ,61715102م511 0116261031 ,لاع 10مصطععا ع ماعمعنء 1دمه مع710 :137550105 
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الملخص 
يعد الإشراف عن بعد عبر الإنترنت واحدة من المبادرات الحديثة التي نفذتها المديرية العامة للإشراف ف وزارة 

التربية والتعليم بسلطنة عمان في ظل جائحة كروناء والتي تمتم بشكل رئيس بتنفيذ عدد من العمليات الإشرافية عن بعد 
باستخدام تكنلوجيا مؤتمرات الفيديو باعتبارها مكونا عالميا لتسهيل عمليات الإشراف وغالبا ما يصادف استخدام 
التقنية الجديدة صعوبة في عملية التنفيذ بسب الاختلاف في الممارسة لهذا يهدف هذا البحث الى معرفة أثر استخدام 
تكنولوجيا مؤتمرات الفيديو في العمليات الإشرافية من وجهة نظر المشرفين» ولقد استخدم الباحث المنهج الوصفي 
التحليلي» على عينة قصدية مكونة من (322) مشرفا تربويا ولتحقيق أهداف الدراسة تم استخدام أداة الاستبانة 
المكونة من (300) عبارات ولقد أظهرت النتائج الدراسة أن الآراء العامة للمشرفين عن تكنولوجيا مؤتمرات الفيديو ما 
يلي : 
- إجماع المشرفين التربويين المشاركين على أهمية استخدام تكنولوجيا التعليم (مؤتمرات الفيديو) في بعض الممارسات 
الإشرافية المختلفة وبدرجة كبيرة. 

إجماع المشرفين التربويين المشاركين على أثر استخدام تكنولوجيا التعليم (مؤتمرات الفيديو) في بعض الممارسات 
الإشرافية المختلفة وبدرجة كبيرة. 
- أشار التحليل أن أعلى درجة موافقة» في الممارسة الإشرافية التي يمكن تنفيذها باستخدام تكنولوجيا مؤتمرات الفيديو 
التي تنص على "استضافة المختصين في أية مؤسسة تربوية على مجموعة من المشرفين أو المعلمين دون الحاجة إلى 
حضوره" في المرتبة الأولى بأعلى متوسط حسابي. 
- جاءت أقل درجة موافقة» الفقرة (2) ونصها " تنفيذ وعرض الدروس التطبيقية الأنموذجية" بمتوسط حسابي بلغ 
(3.37). وانحراف معياري (0.70). 
الكلمات المفتاحية: تكنولوجيا مؤتمرات الفيديو» الأشراف التربوي» سلطنة عمان 


در 
م 
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1.المقدمة 

في كل بداية كل فصل دراسي» يقوم كل مشرف تربوي بسلطنة عمان بزيارات إشراف مباشرة وجها لوجه الى المدارس 
في مختلف المديريات التعليمية با محافظات المختلفة لتحقيق مهامهم الوظيفية »كما يعد الإشراف المركزي في وزارة التربية 
والتعليم على المشرفين في مختلف المديريات أمرا حاهما لتحقيق الجودة في العملية التعليمية من خلال تقديم الدعم الفني» 
ألا أن الإشراف المباشر وجها لوجه يواجه الكثير من التحديات في الوقت الراهن المتعلقة بزيادة تكاليف الجهد والوقت 
» لذا من الواجب تأخذ عملية الإشراف في سلطنة عمان في الوقت الحالي اعتبارا جادا لاستخدام الإشراف الإلكتروني 
مع ممارسات الإشراف وجها لوجه. 
ولقد أهتمت وزارة التربية والتعليم في سلطنة عمان اهتماما بالغا بتوظيف التقنيات الحديثة في العملية التعليمة على 
مراحل مختلفة» كان أخرها تدشين التدريب الإلكتروني في عام 2017م » ويتوافق مع التوجه الحكومي لإيجاد مجتمع 
رقمي يما دفع المديرية العامة للإشراف السعي الى تطبيقها بشكل غير رمي في ظل جائحة كرونا كأداة لتسهيل بعض 
مهامها وإنجازها ».حيث أكدت الحجرية (2008) أن الإشرافي الإلكتروني بمختلف تطبيقاته مهم وبدرجة عالية لتطبيقه 
في العمليات الإشرافية » لذا أصبحت مهارات التعامل مع تكنولوجيا مؤتمرات الفيديو من مهارات البقاء في الاقتصاد 
العالمي نظرا لتمتعها بسلسلة من الخصائص بفهي تمتاز بسهولة التعامل معه » فمن المتوقع أن يزداد استخدامها حتى في 
المدارس بطريقة ما في ظل جائحة كرونا كوفيد19» كما أتما تسمح للمشتركين برؤية وسماع بعضهم البعض .وتبادل 
البيانات ومعالجتها في الوقت الفعلي .وتعزيز المناقشات التعاونية» وتوفير بعد جديد للتفاعل بين المستخدمين في أي 
مكان » الذي يتمثل برؤية تغيرات الوجه ويدعم تفاعل لغة الجسد بين المشاركين التي تعتبر حيوية لطريقة التواصل. حيث 
من المتوقع أن التكنولوجيا تقلل من هذه المشكلات وتوفر بيئة تعليمية تدريبية داعمة لقدرات المشرفين. 

حيث أكدت العديد من الدراسات السابقة التي تم إجراؤها في هذا الاتحاه بشكل عام فاعلية استخدام تقنية 

مؤتمرات الفيديو في ايجاد بيئة فعالة عن بعد وثي اثراء وتعزز فرص الانخراط ف الحوار والمناقشة» وسيلة لتقديم دورات 
تدريب عن بعدء منها دراسة قام بما الفيومي (2008) التي تناولت تقويم برامج تدريب معلمي الرياضيات باستخدام 
مؤتمرات الفيديوء والتي أثبت إن استخدام مؤتمرات الفيديو في تقويم البرامج التدريبية أفادت في تحسن أداء المعلمين بعد 
التدريب. 
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ودراسة أخرى أجرها بيومي (2014) أثبت تأثير استخدام مؤتمرات الفيديو على تدريب المعلمين أثناء الخدمة» كما 
أظهرت الى أن مؤتمرات الفيديو وسيلة جيدة تصلح لإتقان مفهم التدريب المستمر للمعلمين دون عائق أو مانع» حيث 
كانت تتيح تدريب لجميع الأفراد بصرف النظر عن مقر السكن أو الموقع الجغرافي» وأوصت الدراسة بضرورة توظيف 
تقنية مؤتمرات الفيديو لتشمل أيضا تطوير الجوانب الإدارية لدى الإداريين» وهذا ما تغطية الدراسة الحالية في أهدافها 
ومشكلتها الرئيسة. 
ودراسة (العجب». 2011) التي تناولت تقويم أعضاء هيئة التدريس لعروض التعلم عن المعتمدة على مؤتمرات الفيديو 
التفاعلي بجامعة السودان المفتوحة» وتوصلت الى أن عروض التعلم عن بعد المعتمدة على مؤتمرات الفيديو التفاعلي من 
الوسائط الفعالة في زيادة مستوى ودرجة التفاعل بين الدراسين عن بعد والمدرسين من جهة؛» وبين الدراسين بعضهم 
بعضا من جهة أخرىء وبين الدراسين وامحتوى من جهة ثالثة. 
واستجابة لتوجيه المديرية العامة للإشراف سعى المشرفون على مواجهة التحدي بتطبيقها في بعض العمليات 
الإشرافية» من خلال ربط المشرفين في مكان واحد من خلال الصوت «البيانات في الوقت الفعلي مع مشرفين أخرين 
ف موقع أخر بعيد» 
ولكن على الرغم إن إدخال استخدام تكنولوجيا مؤتمرات الفيديو في العملية التعليمية بصفة عامة وفي بعض الممارسات 
الإشرافية بصفة خاصة قاد الى الإشراف الى نفطة تحول في تحسين مخرجات التعليمية والارتقاء بما » الا أن الباحث 
لاحظ من خلال عمله في المديرية العامة للإشراف التربوي على مستوى الوزارة» وخبرته الشخصية واحتكاكه المهني 
بالمشرفين التربويين» وبالتاللي معايشته استخدام تقنية مؤتمرات الفيديو في بعض الممارسات الإشرافية التي نفذتما المديرية 
العامة للإشراف التربوي» لاحظ: أن تقنية مؤتمرات الفيديو رغم أهميتها - فإن عدد المقبلين والمستخدمين لما من 
المشرفيين التربويين قد لا يتناسب مع قيمتها وأهميتها حسب التحقق في الدراسات المرتبطة ,هذه التقنية ربما كونها تقنية 
جديدة الى حد ما » و في ضوء ذلك سعى الباحث نحو الكشف عن إمكانية استخدام تقنية مؤتمرات الفيديو في 
العمليات الإشرافية من وجهة نظر المشرفين التربويين أنفسهم حيث تثل تقنية مؤتمرات الفيديو بمثابة أداة غير رمية في 
المديرية العامة للإشراف لتسهيل ممارسة المشرفين للعمليات الإشرافية» حيث أدرجت جنبا الى جنب مع الممارسات 


الإشرافية المباشرة. 
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وق هذا الإطار يصوغ الباحث مشكلة البحث في السؤال الرئيس: ما أثر استخدام تكنولوجيا التعليم (مؤتمرات الفيديو) 
في الممارسات الإشرافية من وجهة نظر المشرفين التربويين؟ 

أسئلة الدراسة 

2-1 ماأهمية استخدام تكنولوجيا التعليم (مؤتمرات الفيديو) في ممارسات الإشراف التربوي على تحسين أداء المشرفيين 
التربويين في سلطنة عمان؟ 

2-2 ما أثر استخدام تكنولوجيا التعليم (مؤتمرات الفيديو) في مارسات الإشراف التريوي على تحسين أداء المشرفين 
التربويين في سلطنة عمان؟ 


أهداف الدراسة: 

تضمنت الدراسة الأهداف التالية: 

0-1 التعرف على أهمية استخدام تكنولوجيا التعليم (مؤتمرات الفيديو) في ممارسات الإشراف التربوي على تحسين 
أداء المشرفين التربويين. 

0-2 التحقق من أثر استخدام تكنولوجيا التعليم (مؤتمرات الفيديو) في مارسات الإشراف التربوي على تحسين أداء 
المشرفين التربويين في سلطنة عمان؟ 

أهمية الدراسة 

تكمن أهمية الدراسة فيما يأيّ: 

1- تثري المجال التربوي في سلطنة عمان بمعرفة جديدة حول أهمية استخدام تكنولوجيا التعليم (مؤتمرات الفيديو) في 
مجال الإشراف التربوي 

2- ستساهم نتائج الدراسة في تحديد أثر استخدام تكنولوجيا التعليم (مؤتمرات الفيديو) لتحسين الممارسات الإشرافية 
عند استخدامها من قبل المشرفين ما يسهم في رفع أدائهم وكفاياتهم المهنية» 
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حدود الدراسة: 
تمثل محددات الدراسة الحدود التالية: 
الحدود الزمانية: أجريت هذه الدراسة في الفصل الدراسي الأول من العام الدراسي (2020 / 2021). 
الحدود المكانية: سوف تطبق هذه الدراسة على عينة من المشرفين التربويين في أربع مديريات تعليمية في سلطنة عمان 
(مسقطء الداخلية» شمال الباطنة) بالإضافة الى المديرية العامة للإشراف ف وزارة التربية والتعليم. 
الحدود الموضوعية: اقتصرت الدراسة للتعرف على أثر استخدام تكنولوجيا التعليم (مؤتمرات الفيديو) في عمليات الإشراف 
التربوي. 
الحدود البشرية: ستقتصر الدراسة على المشرفين التربويين في وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان في أربع مديريات تعليمية 
(مسقطء الداخلية» همال الباطنة بالإضافة الى المديرية العامة الإشراف في وزارة التربية والتعليم 

مصطلحات الدراسة: 
بناء على تحديد متغيرات الدراسة والاطلاع على الدراسات السابقة» تم تبني التعريفات النظرية والإجرائية الاتية: 
1-الإشراف التربوي (152وعمنا5 لهدمندعن1:1 
عملية علمية تربوية تعاونية فنية شورية قيادية إنسانية مرنة إبداعية شاملة منظمة» غايتها تقويم العملية التعليمية وتطويرها. 
(دليل الاشراف التربوي» 2005) 

يعرف الباحث الإشراف التربوي إجرائيا في هذه الدراسة: بأنه مجموعة المهام الفنية المساعدة تعمل على توجيه وإرشاد 
وتحفيز المعلمين» تنفذ في البيئة التعليمة العمانية أو البيئات التعلمية الأخرى» من أجل تحسين جودة التدريس» من خلال 
مجموعة من الأساليب وجها لوجه أو عن بعد باستخدام تقنيات تكنولوجية لضمان المواءمة الصحيحة لعميات التعلم 
والتعليو: 
2-مؤقرات الفيديو (عسنعدء نع /دم» 171060 
أداة للدردشة لمرئية» تسمح للناس برؤية وسماع بعضهم البعض أثناء تواجدهم في جهاز تحكم عن بعد. مختلف 
الإعدادات» يعتمد على الاتصال بالأنترنت. (عبد الباقي» 2018) 
التعريف الإجرائي: أداة تكنلوجية توفر نقلا متزامنا للصوت والصورة تستند على الويب أو على برنجيات افتراضية التفاعل 
يكن أن تستخدم لتحقيق إحدى وظائف وخدمات المنظومة التعليمة عن طريق نقل الصور والصوت «البيانات في 
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مواقع جغرافية مختلفة» بحيث يمكن أن يتحاور مشرفون في محافظة مسقط وف الداخلية وفي همال الباطنة وغيرها مع 
بعضهم البعض» كأن الكل في قاعة واحدة. 


2. محتوى الدراسة 

2. لدراسات السابقة 

1- دراسة الكلباني (2016) التي تمحدف الى فهم مدى قيام المشرفين في سلطنة عمان من تنفيذ الإشراف الإلكترون. 
اعتمد البحث على المنهج الوصفي الذي استخدم الاستبانات كأداة لجميع البيانات» حيث تم مسح عينة المعلمين 
وصل عددهم (261) معلما. وقد توصل البحث إلى أن المشرفين يطبقون الإشراف الإلكتروني الى حد كبير» وأن هناك 
مشاكل في البنية التحتية عند ممارسة الإشراف الإلكتروي بدرجة كبيرة 

2- دراسة الكندي (2017) التي سعت لفهم أثر المتابعة الإشرافية الإلكترونية على أداء المعلمين الأوائل من وجهة 
نظر المشرفيين التربويين والصعوبات التي يوجهونما وطرق تذليل هذه الصعوبات وتطويرها استخدم المنهج الوصفي 
وتضمنت عينة الدراسة من (142) معلما. تم اختيارهم عشوائيا. توصلت الدراسة إلى أن هناك صعوبات كبيرة ومتوسطة 
حول المتابعة الإشرافية الإلكترونية» كان من أبرز الصعوبات الفنية التي جاءت بدرجة كبيرة ضعف خدمة الإنترنت 
لمقدمي خدمات الإنترنت . قلة الدعم الفني» وضعف خدمات الصيانة الدورية للحواسيب. 

53- الزهراني (2013) بدراسة بعنوان فاعلية مؤتمرات الفيديو في تنمية القدرات المهنية للقيادات الإدارية بمدارس التعليم 
العام في المملكة العربية السعودية". تم استخدم الأسلوب التجريبي» حيث تكونت عينة البحث من (59) مديرا. توصل 
البحث إلى عدد من النتائج أهمها: فاعلية استخدام تقنية مؤتمرات الفيديو كأحد أنظمة التدريب عن بعد لتنمية القدرات 
المهنية لدى القيادات الإدارية» وأهم تحدي لاستخدام مؤتمرات الفيديو وهي عدم إمكانية الوصول إلى الإنترنت» وضعف 
الدعم الفني. 

4- دراسة (2017) صتدمغصدوءء2,2ط)دوعصوطط التي تمدف إلى استكشاف آراء معلمي وطلاب الجامعة 
التايلاندية من استخدام مؤتمرات الفيديو في التدريس عن بعد. ولقد استخدمت الدراسة المنهج الوصفي حيث اعتمدت 
على أداة المقابلة التي قامت على الأسئلة المفتوحة على عينة بلغت (4) من الطلاب و(6) من هيئة التدريس الملتحقين 
ببرنامج التعليم الإلكترويني» وقد استخدموا مؤتمرات الفيديو سابقاء وتوصلت الدراسة إلى أن إمكانية استخدم مؤتمرات 
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الفيديو في التدريس » و أن التحدي الأبرز لاستخدام هذه التقنية هو المتعلق بمقدمي الخدمات » مثل مشكلة جودة 
الصوت والفيديو» وانقطاعات الشبكة والتكلفة المالية لأنظمة مؤتمرات الفيديوء التحديات المتعلقة بميئة التدريس هو 
إدارة الموقف المتمثل في تحديد وقت لكي يلتقي جميع الطلاب » اقترح البحث بعض الحلول لحل مشكلة تكلفة برنامج 
مؤتمرات الفيديو مثل الاشتراك في بعض التطبيقات غير المكلفة اقتصاديا مثل ( عاع6600© - عم/ع51- عصنا عمه1 
(8011 122 

5- دراسة كمون (2020) سعى البحث الى معرفة أثر التوجيه الإلكتروني عبر وسائل الاتصال الإلكترونية عن بعد 
على مهارات معلمي العلوم بالمرحلة الثانوية بمدينة المنصورة» ولقد اعتمد البحث على أدوات بطاقة الملاحظة واستمارة 
تحليل واستطلاع رأي ومقياس التواصل اليومي» ولقد ببنت النتائج تقوق نظام التوجيه الإلكتروني التفاعلي المباشر على 
تشارك المعلم مع الموجه. ولقد أوصى البحث باستخدام التوجيه الإلكتروني التفاعلي المباشر بديلا على النظام التقليدي 
الذي يرهق المشرفين التربويين. 

2. التعليق على الدراسات السابقة : 

تتفق الدراسات السابقة حول أهمية وفاعلية استخدام تكنولوجيا التعليم بصفة عامة وتكنولوجيا (مؤتمرات الفيديو) بصفة 
خاصة في تنفيذ العديد من الممارسات التعليمية» كالتدريب والتدريس والمتابعة على عينات مختلفة كالطلاب والمعلمين. 
كما اتفقت على هزايا هذه التقنية» والتي يمكن إجمالها في توفير الوقت والجهد والتكلفة المالية» وزيادة بعد التفاعل بين 
المستخدمين» ولقد استفاد الباحث من هذه الدراسات في وضع الصورة النهائية للعبارات التي تدور حوها أثر استخدام 


تكنولوجيا التعليم (مؤتمرات الفيديو) في العمل الإشرافي مما ينعكس على تحسين الأداء. 


3.. منهجية الدراسة وإجراءاتًا 
3. 1.منهج الدراسة 
اتبع الباحث المنهج الوصفي التحليلي هو المنهج المناسب لأهداف لهذه الدراسة ولقد وصفه 
(الأغا .1997, ص 41) بأن "أحداث وظواهر وممارسات قائمة وموجودة ومتاحة للدراسة والقياس كما هي» دون 


تدخل الباحث في محتوياتها» ويستطيع الباحث أن يتفاعل معها فيصفها ويحللها". 
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3 2. مجتمع الدراسة وعينتها 

تألف مجتمع الدراسة المشرفين التربويين في وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان - المشرفين الفنيين - في جميع 
التخصصات موزعين على أربع مديريات تعليمية بسلطنة عمان وهي (مسقطء الداخلية» همال الباطنة) بالإضافة إلى 
المشرفين التربويين في مديرية الإشراف التربوي في ديوان عام الوزارة والذين هم على رأس عملهم خلال العام الدراسي 
0 م-م. والبالغ عددهم نحو (595) مشرفا ومشرفة» وفقا للإحصائية السنوية الصادرة من قسم الإحصاء 
والمؤشرات في المديرية العامة للتخطيط التربوي بوازرة التربية والتعليم. (وزارة التربية والتعليم» 2019). 
تكونت عينة الدراسة (322) مشرفا ومشرفة تمثل نسبة (34 70) من مجتمع الدراسة. تم اختيارهم بالطريقة القصدية 
حسب المتاح من مجتمع الدراسة الأصلي وقد اختارهم الباحث نظرا لما يمتلكونه من خبره في مجال الأساليب الإشرافية 
والمفهوم الرئيس ويمكنهم إثراء الدراسة» ولسهولة وصول الباحث لما بحكم طبيعة عمله حيث يعمل مشرف أول في دائرة 
الإشراف التي تمثل الاشراف المركزي في الوزارة» حيث قام الباحث بحصرهم وتوزيع الأداة عليهم. 

3 . أداة الدراسة 
اشتملت الدراسة على أداة الاستبانة: 
لتحقيق أهداف الدراسة تم استخدام الاستبانة كأداة الدراسة الحالية» للإبلاغ عن اراء المشرفين حول إمكانية استخدام 
مؤتمرات الفيديو في العمليات الإشرافية » حيث قام الباحث بإعداد أداة الدراسة وهي الاستبانة بالرجوع الى مراجعة 
لأدب النظري والاطلاع على الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة» كدراسة أبو غزالة (2019) » ودراسة سفر 
(2008) ودراسة العرود (2014) ودراسة الحجرية (2011) » ولقد تكونت الاستبانة من (10) عبارات والتي تم 
اختيارها بناءا على مدى ملاءمة الغرض من الدراسة وذلك كما يوضحها الجدول رقم (1 ) الاتي: 


امحور الأول | أهمية استخدام تكنولوجيا مؤتمرات الفيديو | (20) 1- 20 
في الممارسات الإشرافية. 
ا حور الثاني أثر استخدام تكنولوجيا مؤتمرات الفيديو في | 10 20-1 


المعارسات الاشرافية, 
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4.. المقياس المعتمد في أداة الاستبانة : 
استخدام مقياس التدرج الخماسي حسب نظام ليكرات ( (1:11616 والتي تطلب لاستجابات أفراد عينة الدراسة على 
الاستبانة» والتي اشتملت على (10) فقرات» ثم إعطاء كل فقرة وزنا وفقا لسلم ليكرات الخماسي (بدرجة كبيرة جداء 


كبيرة» متوسطة» ضعيفة) ضعيفة جدا). 


5. الصدق الظاهري (صدق المحكمين) 

للتحقق من صدق الاستبانة المستخدمة في جمع المعلومات والبيانات يتم عرضها على (15) محكما من المختصين» من 
ذوي الخبرة والاختصاص في مجال تكنولوجيا التعليمية ببجامعة السلطان قابوس والجامعة الشرقية في سلطنة عمان» بالإضافة 
مشرفو العموم والمشرفيين الأوائل» وعدد من المسؤولين بالإشراف التربوي ف المديرية العامة لتنمية الموارد البشرية بديوان 
عام وزارة التربية والتعليم 

6. صدق الاتساق الداخلي: 

ولحساب دلالات الصدق» وكذلك مؤشرات الثبات الأداة» قام الباحث باختيار عينة عشوائية مكونة من (50) مشرفا 
تربويا ومشرفة من خارج عينة الدراسة. واستخدم هذه العينة للتحقق من صدق وثبات أدوات الدراسة الحالية. وقد تم 
التعرف على صدق فقرات المقياس عن طريق حساب معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المقياس للبعد الذي تنتمي 
إليه» كما تم حساب معاملات الارتباط بين كل محور من محاور المقياس والدرجة الكلية للمقياس. 


(6|66911110||+4+١»4!+|!ط!ل|١|ر|٠|+ل+رشسشل-ل12211111111188‏ 
43 (58عط!ل) 5811 مع5ع85 ماع81172ا0عم52 605 811010عنااع ماللة الاعالاا0اعناعغط للذىالاانان 01 61لا لا0ل 


مجلة التنمية البشرية والتعليم للأبحاث التخصصية| المجلد 8 العدد 1 | كانون 1خ 11102111171 اله انآ "01 ب1دلل 0111ل 
الثاني/يناير 2022 8 :01 5141011 14117211 )521 +1"01 411017 )نا 110 


2 11415 4ل]| 155111::1 
طععا. لكتصط. تدع 0ط ز//:وماغط | 2289-9065 :11 1-155 


جدول (2) معاملات الارتباط بيرسون لبنود محور أثر استخدام مؤتمرات الفيديو في الممارسات الإشرافية 
بالدرجة الكلية للمحور (العينة الاستطلاعية: ن-50) 


رقم الفقرة 2 معامل ارتباط رقم الفقرة معامل ارتباط 
1 0603 2 067 
2 0500 22 023 
3 0505 23 0628 
4 008 24 02700 
5 0565 25 05,61 
6 068 26 0504 
7 052 0 02028 
8 0561 28 06202 
9 0545 29 06264 
10 0700 30 062 
11 03 

050 12 

0505 13 

0,8 14 

055 15 

0.8 16 

0627 17 


(1110ر)((|ظ|ل4ل888484لل12 
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0,2 18 
0606 19 
0545 20 


يوضح جدول (2) أن جميع قيم معاملات ارتباط الفقرات مع المحور الذي تنتمي إليه تراوحت ما بين (0.378 - 
0 وهي قيم ذات درجات جيدة وعالية من الثبات» ومؤشرا على مدى الاتساق الداخلي لأبعاد المقياس» كما 
تشير النتائج إلى عدم وجود فقرة ذات ارتباط سالب أو يقل درجة ارتباطها عن القيمة (0.200)» والتي قد تؤثر في 
معامل الثبات العام للمقياس» عليه فقد اعتمد الباحث جميع فقرات المقياس وعددها (30) فقرة لأغراض تطبيق المقياس 
على عينة الدراسة. 

جدول (3) معاملات الثبات ألفا كرو نباخ محور الدراسة (العينة الاستطلاعية: ن-50) 


ايحور عدد البنود معامل 

الثبات 

أهمية الإشراف التربوي باستخدام مؤتمرات الفيديو 20 03 
استخدام مؤتمرات الفيديو في العمليات الإشرافية 10 022) 


يتضح من الجدول (3) أن معامل الثبات بطريقة ألفا كرو نباخ العينة الاستطلاعية: (ن-50) عال حيث حيث تراوحت 
بين (0.892- 0913) في استخدام مؤتمرات الفيديو في الممارسات الإشرافية» هي قيم ذات درجة عالية من الثبات 
في العلوم الانسانية» ومؤشرا على مدى الاتساق الداخلي ويمكن الاعتماد عليها في التطبيق الميداني للدراسة 


7. أساليب المعالجة الإحصائية لأداة الدراسة 
لقد استخدم الباحث برنامج الحزم الإحصائية ( 51”55) للعلوم الاجتماعية لمعالجة وتحليل البيانات التي جمعها من 
خلال تطبيق أداة الاستبانة واستخدم الأساليب الإحصائية الاتية: معامل ألفاكرو نباخ ( (10112612) 12م1/ 
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لحساب وقياس ثبات أداة الدراسة. واستخداما معامل الارتباط بيرسون ( (1!”©215012للتحقق من الاتساق الداخلى 
بين محاور الاستبانة والدرجة الكلية» وكذلك بين كل عبارة من عبارات الاستبانة والدرجة الكلية. 
المتوسط الحسابى والانحراف المعياري 


8.. نتائج الدراسة ومناقشتها وتفسيرها 
1- النتائج المتعلقة بالسؤال ونصه: ما أهمية استخدام تكنولوجيا التعليم (مؤتمرات الفيديو) في ممارسات الإشراف 
التربوي على تحسين أداء المشرفيين التربويين في سلطنة عمان؟ 
وللإجابة عن هذا السؤال» تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات عينة الدراسة حول أهمية 
استخدام مؤتمرات الفيديو في الممارسات الإشرافية. ولتوضيح نتائج الإجابة على هذا السؤال» اعتمد الباحث معيار 
الحكم لتحديد المدى للاستبانة الخماسية من خلال حساب (الحدود الدنيا والعليا) ثم حساب المدى (أعلى قيمة- أقل 
قيمة) - (5- 1- 4)»؛ وللحصول على طول الفئة تم تقسيمه على أكبر قيم في المعيار أي (0.80-5/4) ثم تم 
إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المعيار وهي (0.80)) لتحديد الحد الأعلى لهذه الفئة» كما هو موضح في جدول 
(4): 
جدول (4): معيار الحكم على نتائج السؤال 

جدول (4): معيار الحكم على نتائج السؤال 


المدى الدرجة 
من 1 إلى 1.79 ضعيفة جدا 
من 1.80 إلى 2.59 ضعيفة 
من 2.60 إلى 3.39 متوسطة 
من 3.40 إلى 4.19 كبيرة 
من 4.20 إلى 5 كبيرة جدا 
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جدول (5): المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأهمية الإشراف التربوي باستخدام مؤتمرات الفيديو» مرتبة 


تنازثيا بحسب المتوسيظات التسابية 


الرتبة 


47 


لرقم 


15 


16 


20 


13 
17 


الفقرات 


توفر الوقت والجهد والتكلفة من خلال تقليل عدد مرات السفر 
اللازم لتغطية الزيارات الإشرافية لمسافات طويلة. 

تسهم في سرعة توصيل المعلومات والتوجيهات والنشرات 
والقرارات للمشرفين والمعلمين على نطاق واسع. 

يعد حلقة وصل بين الميدان والمديريات التعلمية وبين المديريات 
التعلمية وزارة التربية. 

تسهل للمشرفين الوصول إلى الموارد التعليمية عن بعد. 

تسهل الوصول إلى الخبرات وتبادلها في مختلف الجالات العلمية 
أينما كان موقعها. 

يوفر الفرصة لمساعدة المعلمين في الاتصال بالمشرفين التربويين 
لمناقشتهم في المشكلات التي تواجههم في العملية التعليمية. 
تساعد على التكيف مع التقنيات التكنولوجية الناشئة في 
التعليم. 

تساعد على خدمات المراسلات والتشارك با محتوى. 

يوفر التغذية الراجعة والدعم المستمر للبرامج التدريبية 
والممارسات الإشرافية التي ينفذها المشرفين. 


ا متوسط 
الحسابي 
415 
4112 


409 


40 
406 


402 


402 


400 
328 


الانحراف 
المعياري 
045 
50) 


043 


)7 
)046 


)50 


)44 


044 
043 


الدرجة 
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0 01 تخفف من مشكلة نقص لمشرفين التربوين. 0 3.94 0.56 كبيرة 0 
1 22 تعد وسيلة من وسائل الفحص الذاتٍ للأداء. 5 0.51 كييرة 
2 19 تعزز عملية النقاش التعاوني المثمر المؤودي لصنع القرار 2 60.53 كبيرة 
3 14 يساعد المشرفين على الاستمرارية في أكساب المهارات 1 0.51 كبيرة 
المتنوعة. 

4ل 11 تسعد المشرفين التربويين على تنفيذ الأساليب الإشرافية بكل ‏ 3.88 0.51 كبيرة 
سرعة وسهولة. 

6 210 يتيح الفرصة للمشرفين للتدريب على السلوك الوظيفي ١566‏ 0.47 كبيرة 
وللمفارف + 

15 6 تساعد في جعل الممارسات الإشرافية اكثر تفاعلية و تأثيرا 6 60.59 كبيرة 

7 12 تستحوذ على اهتمام المشرف والمعلم عند توظيفها في 09 0.60 كبيرة 
الممارسات الإشرافية. 

18 22-9 تسعد على التعرف على لغة الجسد. 64 0.71) كبيرة 

219 8 تعمل على تنمية مهارات المشرفين التربويين في استخدام 41 0.72 كبيرة 
الحاسوب والإنترنيت. 

0 218 تشجع على الالتزام بالمواعيد والنقاش والحضور. 5 ©0.6) متوسطة 
المستوى العام 0 10.31 كبيرة 


يبين جدول (5) المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام أهمية الإشراف التربوي باستخدام مؤتمرات الفيديو في 
الممارسات الإشرافية» إذ بلغ المتوسط العام (3.90)» بانحراف معياري عام (0.31).: بدرجة كبيرة. حيث جاءت 
الفقرة (3)) والتي تنص على "توفر الوقت والجهد والتكلفة من خلال تقليل عدد مرات السفر اللازم لتغطية الزيارات 
الإشرافية لمسافات طويلة" في المرتبة الأولى بأعلى متوسط حسابي بلغ (4.15). وانحراف معياري (0.45)» تلتها في 
المرتبة الثانية الفقرة (4) ونصها "تسهم في سرعة توصيل المعلومات والتوجيهات والنشرات والقرارات للمشرفين والمعلمين 
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على نطاق واسع" بمتوسط حسابي بلغ (4.12). وانحراف معياري (0.50)» أما في المرتبة قبل الأخيرء فقد جاءت 
الفقرة (58) ونصها "تعمل على تنمية مهارات المشرفين التربويين في استخدام الحاسوب والإنترنيت" بمتوسط حسابي بلغ 
(3.41))» وانحراف معياري (0.72): وأخيرا جاءت الفقرة (18) ونصها "تشجع على الالتزام بالمواعيد والنقاش 
والحضور" بمتوسط حسابي بلغ (3.35)» وانحراف معياري (0.69)) بدرجة متوسطة. 


3- النتائج المتعلقة بالسؤال الثاني ونصه: ما أثر استخدام تكنولوجيا التعليم (مؤتمرات الفيديو) في مثمارسات 
الإشراف التربوي على تحسين أداء المشرفين التربويين في سلطنة عمان؟ 

وللإجابة عن هذا السؤال» تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات عينة الدراسة حول درجة 
الصعوبات التي يمكن أن تعترض استخدام مؤتمرات الفيديو من وجهة نظر المشرفين التربويين بسلطنة عمان حسب 
فقرات الاستبانة. ولتوضيح نتائج الإجابة على هذا السؤال» اعتمد الباحثان معيار الحكم لتحديد المدى للاستبانة 
الخماسية من خلال حساب (الحدود الدنيا والعليا) ثم حساب المدى (أعلى قيمة- أقل قيمة) - (5- 1- 4), 
وللحصول على طول الفئة تم تقسيمه على أكبر قيم في المعيار أي (0.80-5/4). ثم تم إضافة هذه القيمة إلى أقل 
قيمة في المعيار وهي (0.80)) لتحديد الحد الأعلى لهذه الفئة» كما هو موضح في جدول (4): 


جدول (6): معيار الحكم على نتائج السؤال 


المدى الدرجة 

من 1.80 إلى 2.59 ضعيفة 
من 2.60 إلى 3.39 تتوسيظة 

من 3.40 إلى 4.19 0 
من 4.20 إلى 5 كبيرة جدا 
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جدول (7) : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لدرجة تطبيق مؤتمرات الفيديو وأدواته في الممارسة الإشرافية» 


د 5120 
الرتبة الرقم الفقرات الدرجة 
1 3 استضافة المختصين في أية مؤسسة تربوية على مجموعة من 16 0.43 كبيرة 
المشرفيين أو المعلمين دون الحاجة إلى حضوره. 


2 4 نقل الفعاليات التربوية (مؤتمر أو ندوة ) بين المديريات 12 0.44 كبيرة 
التعليمية والمدارس. 

3 5 مناقشة التوجيهات والنشرات والقراءات الموجهة ووثائق التقويم ‏ 4.10 0.44 كبيرة 
بين المشرفيين والمعلمين. 

4 1 تنظيم الندوات والمؤتمرات وامحاضرات المتعلقة بالعملية 08 042 كبيرة 
التعليمية. 


5 6 نقل التجارب والإنجازات التي يقوم بما المشرفون والمعلمون في 4.07 0.45 كبيرة 
المديريات التعليمية للاطلاع عليها والاستفادة منها. 
6 7 تنظيم جلسات تداول في الرد على استفسارات المشرفين 07 0.53 كبيرة 
التربويين في المحافظات التعليمية حول المشكلات التربوية أو 
ملاحظات المادة. 
0 تنفيذ دورات تدريبية ووش عمل للمشرفين والمعلمين. 6 0.48 كبيرة 
29 عقد حلقات نقاشية في ملاحظات ( أدوات التقويم - المناهج 4.03 0.52 كبيرة 


الدراسية - نتائج التحصيل الدراسي للمادة) 
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الأخرى - اختيار المشرفين الجدد ). 
210 2 تنفيذ وعرض الدروس التطبيقية الأنموذجية. 03107 07/0 متوسطة 
المستوى العام 01 0.35 كبيرة 


كشفت نتائج التحليل أن المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام لدرجة أثر استخدام مؤتمرات الفيديو وأدواته 
في الممارسة الإشرافية في سلطنة عمان جاء بدرجة موافقة كبيرة» إذ بلغ المتوسط العام (4.01)» بانحراف معياري عام 
(0.35). 

ويفسر الباحث اتفاق آراء المشرفين التربويين حول اثر استخدام تكنولوجيا مؤتمرات الفيديو بالمزايا التي توفرها هذه 
التقنية» عند استخدامها في عمليات إشرافيه معينة ما ترك لما ذلك انطباعا جيداء مثل إجراء مقابلات مع المشرفين 
المرشحين لمناصب إشرافيه » واجتماعات طارئيه خصوصا في ظل تفشي فيروس كروناء مما كان له أثر في وضوح الفائدة 
المتصورة وطبيعية الاستخدام مما يؤثر بشكل مباشر على مدى الملاءمة الوظيفية للتقنية » الأمر الذي يعطي مؤشر إيجابي 
على إمكانية استخدام مؤتمرات الفيديو في العمليات الإشرافية في سلطنة عمان» كما يشير أن هناك رغبة لدى أفراد 
العينة لاستخدام مؤتمرات الفيديو في عملهم الإشراف لما لما من دور في مساعدة وتحاوز الصعوبات التي يوجهوتها أثناء 
أداء مهامهم الإشرافية. ويعزى الباحث هذه النتيجة إلى الاستجابة لتشجيع وتوجيه المديرية العامة للإشراف التربوي 
الدائم بوزارة التربية والتعليم المشرفين التربويين نحو استخدام التقنية الحديثة ومؤتمرات الفيديو في بعض عملياتها ومهامها 
الإشرافية لما لحا من تأثير ايجابي في تحسين وتطوير العملية التعليمية بشكل عام, والعملية الإشرافية بشكل خاص. 

وتعد هذه النتيجة منطقية وتتوافق مع ما دل عليه واقع استخدام وزارة التربية والتعليم والمديرية العامة الإشراف لتكنولوجيا 
مؤتمرات الفيديو في إنجاز بعض المهام الإشرافية التي تتطلب سفرء حيث أشار الادب النظري في هذه الدراسة إلى أن 
بلغت إحصاءات مجالات استخدام وزارة التربية والتعليم لتكنولوجيا مؤتمرات الفيديو في عام 2019, في مجال الورش 
التدريبية حوالي (85). 

حيث كشفت نتائج تحليل إجابات عينة الدراسة حول درجة استخدام تكنولوجيا (مؤتمرات الفيديو) في العمليات 
الإشرافية أن (تسع) عبارات حصلت على متوسط حسابي مرتفع وبدرجة موافقة "كبيرة "» حيث بلغت المتوسطات 
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الحسابية ما بين (4.16 - 4.01) بينما حصلت عبارة (واحدة) على درجة موافقة "متوسطة " بمتوسط حسابي 
(3.37). 

ومن خلال تحليل ترتيب الفقرات من حيث أعلى درجة موافقة» نجد أن نجد أن الفقرة (3)» والتي تنص على "استضافة 
المختصين في أية مؤسسة تربوية على مجموعة من المشرفين أو المعلمين دون الحاجة إلى حضوره" في المرتبة الأولى بأعلى 
متوسط حسابي بلغ (4.16))» وانحراف معياري (0.43))» ويبرر الباحث هذه النتيجة لأهمية استضافة المختصين 
ومناقشتهم في خبراتهم وأفكارهم » في خلق المعرفة عن طريق هذه التقنية من أجل تنمية مهارات المشرفين في إدارة معرفتهم 
بفعالية» وتوظيفها في حل الكثير من المشكلات التي تواجههم » ونظرا لصعوبة تحقيق هذه الميزة بسب البعد الجغرافي 
والتعقيدات الإدارية » والتكاليف المادية » نجد أن استخدام مؤتمرات الفيديو تحل هذه المشكلة للمشرفين . وهذا ما 
يتوافق مع ما أثبتته النظرية الترابطية لجورج سيمنز التي ذكرت على أن المتعلمين يحتاجون لبناء الترابطات مع الغير عن 
طريق نشر المساهمات من خلال أدوات الإنترنت لتطوير مهارتهم الخاصة والبناء مع الآخرين. 

تلتها في المرتبة الثانية الفقرة (4) ونصها "نقل الفعاليات التربوية (مؤتمر أو ندوة) بين المديريات التعليمية والمدارس" 
بمتوسط حسابي بلغ (4.12).؛ وانحراف معياري (0.44).: ويعزى الباحث هذه النتيجة للميزة التي تمتاز بما تقنية 
مؤتمرات الفيديو من حيث أنما يمكن أن تنقل مزايا التأثيرات اللفظية (كالصوت) والتأثيرات غير اللفظية مثل (الإيماءات 
والتواصل البصري). أما في المرتبة قبل الأخير جاءت الفقرة (8) ونصها "إجراء مقابلات عن بعد لاختيار ( المعلمين 
الإعارة من الدول الأخرى - اختيار المشرفين الجدد )" بمتوسط حسابي بلغ (4.01)) وانحراف معياري (0.60)؛ 
ويشير استخدام المشرفين التربويين مؤتمرات الفيديو في بعض عملياتحم الإشرافية إلى مرحلة أعلى في مراحل الاهتمام 
ستساهم في مدى إمكانية استخدام مؤتمرات الفيديو في الإشراف التربوي» وهذا يتفق مع بعض الدراسات التي أثبتت 
إمكانيات مؤتمرات الفيديو في بعض العمليات التربوية» كدراسة بو حمدء صالح (2010) الذي أكد مدى فعالية 
مؤتمرات الفيديو في تحقيق التدريب التشاركي للمتدربين» ودراسة الزهراني (2014) التي أكدت فاعلية استخدام مؤتمرات 
الفيديو في تنمية الكفايات المهنية لدى القيادات الإدارية» ودراسة عبد الباقي (2018) التي توصلت إلى فاعلية تأثير 
استخدام مؤتمرات الفيديو في عمليات الاتصال والتواصل بين متعلمي اللغة الإنجليزية. 
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بينما جاءت الفقرة (2) ونصها " تنفيذ وعرض الدروس التطبيقية الأنموذجية" بمتوسط حسابي بلغ (3.37)» وانحراف 
معياري (0.70)) بدرجة متوسطة أقل. ويعزي الباحث هذه النتيجة إلى فهم المشرفين التربويين للواقع التربوي في المدارس» 
والذي يتمثل في بط عمل الشبكات الاتصال في المدارس» ويرى الباحث أن هذا ينطبق على واقع المدارس النائية 
والبعيدة» ثما يبعثل صعوبة إلى حد ما تنفيذ دروس أغوذجية من المدارس عن طريق مؤتمرات الفيديو» لضعف شبكات 
الإنترنيت» ونقص التجهيزات والأدوات اللازمة لتطبيق تكنولوجيا مؤتمرات الفيديو في البيئات المدرسية في سلطنة عمان» 
حيث أكدت بعض الدراسات السابقة التى أجريت في سلطنة عمان هذا التحدي عند توظيف المشرفين التربويين 
أساليب الإشراف الإلكتروني في المدراس كدراسة القريني (2011)» ودراسة الكندي (2017) التي أكدت ضعف 
شبكات الإنترنيت والاتصال في المدارس في سلطنة عمان. 


9 الخلاصة 

1- أظهرت نتائج الدراسة أن هماك إجماع المشرفين التربويين على أهمية تطبيق استخدام مؤتمرات الفيديو في بعض 
الممارسات الإشرافية المختلفة وبدرجة كبيرة. 

2-2 أظهرت نتائج الدراسة أن جميع الفقرات المدرجة في أداة الدراسة لم تحصل أي منهما على درجة تقدير 
ضعيفة أو ضعيفة جدا. 

3- أظهرت نتائج الدراسة أن هناك (18) فقرة حصلت على درجة تقدير كبيرة» وفقرتان حصلت على درجة 
تقذير متونطة, 

2-4 أظهرت نتائج الدراسة أن هماك اتفاق المشرفين التربويين على أثر مؤتمرات الفيديو في بعض الممارسات 
الإشرافية المختلفة وبدرجة كبيرة. 

2-5 جاءت أعلى درجة موافقة الفقرة (3)» والتي تنص على "استضافة المختصين في أية مؤسسة تربوية على 
مجموعة من المشرفين أو المعلمين دون الحاجة إلى حضوره" بأعلى متوسط حسابي بلغ (4.16)) وانحراف معياري 
(0.43). 

2-6 جاءت الفقرة (2) ونصها " تنفيذ وعرض الدروس التطبيقية الأنموذجية" بمتوسط حسابي بلغ (3.37)) 
وانحراف معياري (0.70) بدرجة متوسطة أقل. 
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2 11415 4ل]| 155111::1 
طععا. لكتصط ددع 0ط ز//:وماغط | 2289-9065 :11 1-155 


ا 


ع1متاععاء 01 1117طدع11ممة 08 ععتوع0 عط[1' .(ملخ 2019) .13:0 ,53131023 ,23طل2ك/ بطع2221ط0 تاطلخ - 1 
71617001101 ع1 1017 501111025 0ع10205م عط 220 ,11626100ممة تلطا عطاعدآ دوعاعداوط0 عطا ,15100/ااءمناد 
101 3100ل .(515عط) للطط) ع121مطتء0017) طأمولمع1 12 تتاعطعدعا لد 215م1عصطلام [م0مطء5 ,15015/ااعمناد 01 
,1تاء الملا 

01 110155 عط 12 511261515102 ع01متاععاء 15125مم2 01 05511117م عط0022.)2011(.1ئلة11(11,1اى -2 
95) 501133 .(0ع1121152م غ20 15 غهطا 12655386 1ء]15ع223 لل ) .01032 01 ع1]3226ناك عط ما م نأدعسلظ 
2 01 51116302216 ,/1ساع كلملا 

0 10121 016متاععا1ء 01 5عاعة]05 220 عع01]32م 122 عط 015.)2016(.1تاه لا رتموطلدك] -اى 3 
ا 5تتاعطاعدع] 220 5161715015 01162610021 01 171617 01 ]01م عطا جطامنظ كماعاولز5 ع متصمتدعا-ء 5105لا 
)-1ى تصطمطنا .(لعط115طتنام غ20 15 أخقطا ع5538ع22 اعأو1اع 2ط لل ) .251 (6151501م511 5010 5 0ااعلطعة 
531101 01 86002 كا ,1517 لملا 

01 ع110111326عم عط اه منا-1011017 51121715017 ع1متاععاء 01 أعدم حمطا عط ]1 .(2017).طد لخت ,1 لمتكا - اذ 4 
,(6515) ملطط) .5112615715015 01121101521ك 01 171617 01 أطلمم عطا جام 17ناع 11ل 15 لمله تتعطعوعا ]15 عطا 
10 

5 71060 01 55ع2ء اتاعع لاه عط 1" .(2013) .لعسصحطخ 61-1235321 220 ,طناتتة11 ,1120آرتمدتطة 1-72خ - د 
.1 011621105 ع11[طنام صا ومع0دع1 5215 1متتصلة 01 د5ع1عمعاعم ططمء 10021ووع101م عطا عمامماء 077 10 
521101 01 1250010كآ بقطو8 اث 01 :015761515ل] ,لملندعنلظ 01 عع00116) .(نأودعط1' تعاكة]/3) 

عطا 10771285م1202 05 عطاعمعتعكدمه مع710 عطادن 01 أععأالء عط]1' .(2014) .ل1ممتهكا,تسنه9زة8 -6 
.(0ع1151طنام غ20 15 أقطا ع8 1265523 اعأواع صمط لل ) .15ع20ع1 01126105 عداه؟ 01 عع32 10م اعم 512157 امتصطمة 
1117لا دامة 1 ,مللدء11ل80 01 (جا1تاعوط 

55 تاعطعدع] 1221512215 501001 016221216013 01 817311126102 .(2008) .لع تططخ تصقط ,للطناهنوة1 -7 
عانأتاكص] ,(كادعط1' تعامة8/1) .كلمع 0101 متطعادم» 01 غطع 1! عطا ما ع ماعمع ع مه مع710 15125 كمتوتاع 10م 
.1م287 ,0171517لآ مكلةن) ,طاعمتوعوع]]1 لله د5ع56101 10021 2عتالظ 01 

ع 01 2105ع11[ممذ :0135550022 565001 طعاط عطا ما عمطاعمعتعكدمء مع2014(.1710) .ل) .هآ ,مم 0181ل -هة 
7ع عع 001 )-0ع1710 15 أهط/1ا :عع71لء5 ل(ع10مصطءع ]1 مه م متام كم[ إعل110 ممنام هلخ لعمد 5احتترععممه 
-0215018) ]102211012 205عتتلظ عطا 01 7الناعةط عطا 12اعمةن) 01 01071517 لآ.(0ه10نواتاء0155 131ماء120) 
1117لا مقمطتاء ال 

0 .(015561126102 100610131) .2135510012 12 نلع0108قطعع1' م6ع1710 111 طاعدع 1 .(2015) .آ ,تتتة 9-1 
2--]0111111عع73 1697425 6017/00171617/225.أوع100|11م. لاعنتدء5://5ماخط هآ 

2 01 0125تدع.آ .و5وع1 0011510 نذن) ,كعلة0) ,1101153120 .ع8 متطاعدعا زه كنعو .(2014) ل ,أطعتصكا -10 
7 152 ,12511161101 ع112م0 ,لمتنا 0ع1011ادمه 22002160 2 :عناوتصطععا عماستتتم 

201 01 511131366 .11211011560 122121131 511261515101 10116260231 .(2007) مدع نلظ 01 تإتامتمتلطا 
٠‏ 001 01 الع متتتومء0آ1 

11  ججحصوو«‎ 


54 (58عط!ل) 58011 مع5ع5 مماع1172ا4ا60عم5 205 811010عناع مللة الاعالاا٠0اعلاعغ0‏ للذالاانان 01 61لالا0ل 
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4152آ411ل]| 155101:1 
طاععا.لكتصط. ددع طز//:وماغط | 2289-9065 :1-1557 


01 51111212216 ,5136156165 1011626105 01 اطع دمتتدمعء10 .(2019) 02 دع تلط 01 تإتأسوتملل/1-8 1 
103 211 1210110221101 107125ممطء 01 117دع15 عط1 .(2011) .طععقمطكا,امتة1ن0) -12 
01 7161787 201216-01 عط امآ 5601015 50121 ]01 أعع زطناد عطا 01 15105 نتاعم1ا5 1021 2عتتلعء عطا مآ تزع 10 مصطعع) 
095 5111323 ,(126515' 81351615 0عط115طنام0 نا) .قلط 01 عتقمه اناك عغطا مآ 17715015ءم51 أعء زطناد عطا 

2 01 5111632216 ,17داع الملا 

220 ,ع16]ع12م ,1202016326 طعع اع 613915105م511 26105021عتتلعء عأمصاع ظ]ا.(2112.)22008 كته 13-51 
,11217715137 01012)-1لث قلطنا ,8011626102 01 ععع0011) .(نادعط) 0010121 0عط115[طاتامطن) ع5نا 15 0 وعاعماوطه0 
1ن - اخ طلمعلكلة11 

71060 02 ع12128ها-ء 0ع512011126102-035 01 أعدمممطةا عط1' .(2009) .12ه81 ,مقاصصدت)-لاكى ,بلاعلهك-14 
11115137ل] ظ1نان) متقاطوعكخ .(515عط1' 1ع]184125) .ع متطتة 1013105 ع366610 مه كللكاد ع ماعمعععكممه 


11 


م 
م 
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فهم اضطراب التلصص بدراسة التوافق النفسي الاجتماعي 
(التفاعل الاجتماعي و ههمات الشخصية) - دراسة حالة مراهق 


21117 رطع 257:2050121 5107125 5 0650103 112كلتتناء:707 2061:5621101115ل] 
5001077 035 اأاععو40016- (2115) 261:50122117 220 دامتاع 2 “عاص لوو5) 


ف كوكب الزمان بليردوح 
ع1 عمفتصجك1-7اآ عطمعلسدعآ. لط . 
جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي - كلية العلوم الإنسانية و الإجتماعية - قسم العلوم الإجتماعية 


:516125 1111112211117 صخ لدنء50 01 121017 :1011211 -1آ سن 0) تلتطلة سصعظ تطح -1ئا :انون تلصلا 
>5 50121 01 اماعدمع ارد ررء12 


211.60 تع © ع1 ط نامل :1د تاءآ 


مختصة نفسية : حياة بجة 
2ل اع11237: عند ماما روط 
جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي - كلية العلوم الإنسانية و الإجتماعية - قسم العلوم الإجتماعية 


:5125 111112211117 لصخ لدلء50 01 120117 :1011211 -1آ ددسن2) تلتطلة سصعظ تطح -1ئا : جانون تلصلا 
25> 50121 01 اماعدمع ارد ررء12 


حدم .1تمممع ماع جقطد يَلءطا 
20202 


كحت 7 بير17بررر بر ر1اااا1717 1ر107 
(55عطلل) لاعس معط5ع5 مع 2 ا اماععم52 08 11010 68نامع مللث الع الااص0اعلاع0 للذالاانات 08 1ثلاالا0ل 
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طاعع). 0ختحط. :دع ل طز/:ومناط | 2289-9065 :15511 ]1 


2 |04 | 15 عصتلده ع1طداتدحظ - 2022 | 02 | 26 40مأوءءعه8 - 01|14|2022| 0عمجاععع 1 


الشاءف اران" 

عطا 01 :17لا طومحدمء 121ء50مطء:557م 05 لإعلاع1 عطا عستصمنعاعل م1 لعصمطتة 560109 لمعوع1م ع1 
0 500131 قلط 01 1ع7ع1 عطا 25تتتاكقدعط2 م10 0150101 11512ناء70[7 ج10 ولع أكداد مط لمععوع2001 
70 01 ع01111626م1 عطا عستطتهوع1 :2117م ممه دعنا د 7تعاعهتقطء 5002117ل1ءم حلط ع متستصممعءغعل لد 
ع35') 1150 17725 طأعة10مم2 تنه 50915 عد5ع6) ع'اع1طاع2 اطع د 2015 13[1ء050طء:59م 01 اع77ع1 عط مه مع0زه15ل0 
150 عتاء77 10015 101101108 عط . 50110 

.0 ,يعة5631 2722111117ه0ن) 50506121ء:2557 11ه011طن) طلقمتة 7 ٠‏ 

.0 طم10اع13ع1م] 50121 01 5216 منقاطبالا ع1 ٠‏ 

.7 220 00512 101 ع5621 15ماعة1 117[هدمومء2 علاط عا8 عط[ ٠‏ 

:5 235 غ71 5التاوع]1 عطا ِ- 

111 طم 131ء050ط1ء:(5م 01 أعتع1 1037 2 55015 تتتاء77037 لماععوع1 200 خم ٠»‏ 

نتطساع مجعلا :1011015 35 ع3 تتتاء703 أامعءوعة3001 له 015 كأتةنا 7اتللقممد5اعءم عط1” ٠‏ 
2 3120 1357615101اءتء ,ع611620م2تهء عا 10 00121255 ,214101152655ع600251 

15 1لاء7037 ألاع 2001656 32 :101 1ع 2 علاط 50121 01 اعتع1 عط » 

خط 121ع050طع:0537 17111 355012160 015010 لاس تناع ٠١705:‏ 


أطع 200165 :20111 محطم» 131ء050ء:579م ج1ع5010ع0 112 كناء :703 :1435501015 


ووتححخحخححطد< 11 
(0855!() لأعظمعدع ممع112ا6ا0ع55 6015 ل681101 نامع الى !لاع الاام0اعلاع0 للذالاا نان ع0 اىلاكانا0ل 
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155101: 2| التدصه‎ 2 ١ 
1] 15511: 2289-9065 | طاعع). 0ختحط. :دع ل طز/:ومناط‎ 


© 1ك 


15 أعتط؟؟ 01 01]326م122 22051 عطا ,وع5تلتك تإطقطط لاعنتامخطا 5عمع 1116 تلط 12 2ه0ذاءم لإاع نا 
5 320 ,201115000 له 00هطللتء وعع اع 6100م 10001آكقمةت 2 15 اعتط5؟ ,ععمعءوع2001 
أماعه5ع2001 عطا ,لاالهداونا .15اع015010 131ناه1تتقطع6 له 15اع015010 12000 تلاتمقمط 65 1720ماع تقطاء 
لهاء50 كتط أععلة '17اعع011 أقطا 5مع01500 لدع1اع010طع59م مغأطا دع صطتاعع] عممعام][ عدعطا ماع:1ماعاما 
0 أ ملعك عط تتعالاء ما مقطتط طأدنام :2223 ل0طنة (زأعل50 حلط 7/111 ماع ولع اما ممه كمم0هاع1 
,015010615 56221131 1316 عغطا 01 .لاء7 35 12510585ء17ءم 131اءزء5 121110125 ,لو1اعمعع 12 
لعأ طن0101[] .2117لاءاء201205 01 50153ع2ء عغطا ما دعدماعط6 أقطا مع01500 لمتتامعء 2 15 جع015010 
01 56110165 11112610115 01 اع [ط1ا5 عطا غ20 7735 320 هاطع 2 لاأعتامط ع تكاععع1 أم0 010 ع01500 قلطا 
تاعطا 01 عكتتوعء 8 .5ع1مع5001 طنتتخ 1[ 322179515 50131 ته لدعاع010طاء:57م 101 غطامم لمتتامعه 2 
61111121 
0 11231117م د5عطدمكء ل1ع015010 1512كناء:703 عغطا أنامطة 100337 عتكقط ع1 21105متامكما عل" 
لدع11[مماء 01 عآعة! 2 15 عنتعطا أقطا عامط ع:78 تمعل01501 ختطا 16لا عمتلدع0 لله ,51015 لدعناعء معطا 
5 ]1 15و56 :لهاع طامطاء:59م ما تتموع"] تمع010وع0 عط غ31 لعاعع211 مهذاعم عطا لااعتته] ,و5101 
5 ]1 25 ,12261211551025 115 لله 0150101 عطلا 01 (ااأتاعلاع5 عط 01 ع31821 أ20 لإععلاعه5 01 ل0طكا 2 
2 012]] كت111ا5 103(7 ]2612م عط]1 .ع طتطه0عطد1 19لد0 ا اتعقع0 2 01 ستدم [دع5:51طم عذتلوء ]امم 
3 5061311 01 أاطتاتاط عطا دعل1دء5 31025 222611 علط كلدع(اع1 عط 11 771177 1211101 2175 تامتحطامه 
5 50131 عطا ع:101ع1عطا ,ععمعل ممع - ع5 ممه جمععادء- 1اع5 كتط صا لعاعع اكع (([اعع:011 15 أقطا 
0عاعع]]3 عله 2211201277 [ن1ع50حطء5وم 01 إعلاع1 قلط 320 ك1005اعه1عامآ لم501 حلط بستاعل؟ عط 1ه 
5-1120 01 عم قلطا منا ناء07 11131اء311م ا 5ع1اع501 وتم 
0 01532210131 320 ماع زع 7111 اعمط 15 1م1كقطاءط تناء:703 ع1طمامعءع22نا له 0ع16نذدتل عط 1" 
01 ع5 2 طا 5ع17] تتتاء:[70 عطا 50 ,لتأعلعتمة 01 169761 عطا دعددعل1ع10 طعتطث8 ,تتاع1ء50 ]0 أتتوم عطا 
0 2120 1501211012 تاعلأع1م عط أقطا 100 ع7 50 , ععمةلدطمصط1ا [د1اع50 لطة لوعاع10مطاء:زوم 
11 ]15 5061311 320 1م01051طء:57م 01 مقع عطا مغمآا 12115 20ة مصتط متتامتتة عومطا جام 
لوعاع010طء:57م [أعة1 تقلط عكلقحط طعتطن8ا 5اعءم 115 حطامع] المعع ]11ل 15 نتتاء:703 عطا 01 عصتاعء1 عطا 
كناء/[770 116 .ع0156115322 1[دع01051ط5ء(59م 01 ععمع710ه 15 أقطا 320 '(0ممتتمط15ل له مهمع 211 
15 01 أطاع11 ا 1117اع56 320 ععطمامععع2 ,1017 101 ملععط حتط 526151597 م1 عاطقنا كل ماد 
0 51111215 تتناء70[7 عغطا أقطا دططعاط10م عامط عطا 01 عمه 15 أماعصطادنا 222120 لواعهدمطء:زوط 
0 3226215 22312179 غ1 35 7مع015010 1دفع1ع10مطء:55م «ورععل 01 حتزه1 2 عكلةا 0 مرماعتاعل تإهم2 اعتطاى؟ 
01 عع مغأط1 تاعامء غ20 5م00 تتناء:70[3 عط ,ومتطدم120عآ لع اندلا ,منتاعدعغام1آ لهاءه5 01 110 عطا 
2 101 201012065 01 5101182 2 12 ع662535 :115113117 201 0065 320 5متطكط1260ء1 50121 اأمعمهطتاعم 
.6 02205166 عط غ131 دومتطكط1260ع1 2206100221ء 25:0105 0ك1له عط عططنا عمه1 
عط :101 561037 م1 أعع [طناد غا1ناع 11ل 2 15ع015010 131اءاء5 5ع1022[1 102[طلطه]م 506121 01 عنادذ1 ع1" 
:150101 522 1كناء:703 ما لع 1ع 5610165 320 دععمعاعاع1 01 عاعد! عطا ما 200160 صا بتتعطعنتوعوع]1 
65023117 عط عمتسمعاعل مغ اداع 11ل 15 غ1 دعتاع1ع50 دومث 11 1261005/مع0 520121 01 (لععرععء5 علا 
15 56107 كلط1' .1211260025 50121 220 ,120005 ,دااع تامطا ,دع طتاعع] قلط ,نتتاع:[70 عط 01 كألهنا 


(55عطلل) لاعظمطدع5 ممع2ااما0عم5 508 11010 686نامع مللكى الع الااص0اعلاع0 لاذالاانان 0 1ثىلاالا0ل 
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2 آتدمر |2 :155101 
طاععا. لكتمط. ددعل طز//:وماغط | 2289-9065 :1-1551 


عطا 01 315 اللهم50لءم عطا لدعلاع1 م1 تكلا ع:177 لاعتط؟؟ داع تامغطا هنا تممه علتامعاءة عامصطاد 
50121 لله لوعاع10مطء:5ز5م 01 1ع128 حلط 320 1016231055 50121 حلط ,أصعءوع2001 تكتاء:703 
:25 101101125 عطا عمكامة :5 11137 ط اه مطامء 
#أطععوع2001 تتناء:(70 2 01 1[أط نهم صامء 121ع50مطء :وم 01 إعمععا عطا 15 1121 ٠‏ 
عع 200165 تناء70[7 2 01 101أع ةعاط 50121 01 أعلاع1 عطا 15 غهط17ا ٠‏ 
#أطعع5»ع2001 تتتاء/[70 2 01 115 021157 150ءم عطا عته 1121 ٠‏ 

علاء7 50131 لله لوعاع10مطاء:ز5م 5*تطعءوع2001 عطا أعع211 مامتتدة:1703 تتع015010 د5ع06 801 ٠‏ 
(عماعط 

:5 5010175 .2 
.1117 05560506131 01 [أعلاع1 101737 2 ققط تتتاء/[70 المععوع2001 ع1" ٠‏ 
1 01 أاعتاع1 10177 2 ققط تتتاع:[70 المععوعء2001 عط[]"' ٠‏ 
.5 126821176 31:6 نتناء/[770 ألاعءوع2001 32 10 0121201 12115 02117ه0ومء2 ٠‏ 
11177 ممه 050121طع:57م 10177 01 د5ع15لهء عط 01 عمه 15 نمع015020 لاس تناء:705١ ٠‏ 

:7 ©1716 01 د5؟17اءع01[6 .3 
.كناء/[70 للع 2001650 له 01 26111157 محدم» 050121ط9(6وم 01 إع(اع1 عطلا عمتسترعاء] ٠‏ 
.كناء/[70 ألاع3ع2001 لله 01 102أعه1ع ]12 لم501 01 12861 عطا عمتمترعاء2] ٠‏ 
.كناء/[170 للع ن5ع2001 32 01 13115 06150221137 عطا 01105 ]ا ٠‏ 
11177 055:605061211 220 1512 1ناع/7703 عع أ متطد 112000 عطا لمماأذتمرع لم نا ٠‏ 

1111 .4 
متطكم1210ع1 0210115تتتقط 2 10تتاط ما لإالتلاطة ك'أمععدع2001 عطا : «اتلتطتادم صم لداعمومطء25 ٠‏ 
5 15 ,05عع2 21ع501051عئا5م 215 أععج7 10 200102 ةا 5تاععم حلط 0ه '7اللتتمطصامه كتلط لاا 
3 للوه0101طن) افصتدتث 01 علدع5 111 ط 0ه محطمء عطأ زه حصتهااه عط ععتعوعل عطا مغصا لعاع :ماع اما 
017 عط صا 150 
ردعطاماء 011 ع طكلة) 5تتاعطاه ع متطعنة ((لاعتاعع5 زه لعقوط مع015010 2 :01150101 للامتتتاء ٠١707‏ 
عط ا 02121260 112ع اكه عتأوممع013 عطا زه لم625 راعء:501 2 عصمكلها علتط8ا 1ه ,اعد ع ماكتقط 
(105115) ع51م0مع1012 01 1دتتصد 8 لدء512151 
770 عه 5اع5 متطدط12600ع1 21ع170ماعع1 2 35 ]1 د5عمقلعل 1131 5220 :121122002 لووكء 
]1 تاعطاه عط 01 1م1تتقطاعط6 عطا داه كلاعمع0 حطعطا 01 عه 01 1م1تتقطعط عطا]' زعتممط زه ,1001111215 
علء7 لزع1' 11 وتتعطاه عط 01 تاماتتقطاعط عط جه كلمعمعل طاعوءع 01 1ه 1'كقطاعط عطا 1ه ,0ك عترع8 تعلطا 
ععلعع0 عطا تلاط م تأع ومع م1 50121 01 1ع167 عطا عتتاكوعمط ع117 (2004:0171 :شروخ) 15:0 طقطا ع1مم1 
07 عط 12 0م15 102اعة 1211 50121 01 علده5 منن1اطنالا عطا زه أاعء زطناد عط نز لعمتماطه 
عط 03 12011101121 طاعدء دعطذ تناع 01510 هط حتاع 26م 0121 1تقطاعط عرع[موطامه :2115 جاتلمصووسرء ٠2‏ 
11 320 225101ع5 ,020108م5ع1 01 :17733 0175 1201971011315 عغطا دعستصممعاعل ممه تتعطاه 
6502117 ]0 15ماع12 22301 01 علدعء5 عطا ده لمعمتدااه ععتوعل عطا مغص1ا لمعنه اكممنا عه اعتطاى؟ 
(1997) اتوحصخ- اخ 8201 01 172605طدعخ تتاعد/ط لمنه 20565) 01 كلها 

5.2 212710115 65 
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1101 لطت 2120 15122“تتاء707 01 511037 عطا صا كا“تمرمع كاعد 01 عسسصله؟ عط :لع لتم :لماه - 
0 7735 5611037 قلطا 01 مقتج ع1 2014 تتدعنز ه115/الا [ ملطاه"] :اأمعمء اع[طعة 5"تعطاع توعوع] عطلا مم1 
م0 0ع11ع1 تتعطء تودعدوع1 عطا ,كتناء/[70 عط 125ل تاآعم1 ,كتتعلمع]آ0 عرعد 01 ك1[متاممء-1اء5 عطا عمتمسعفعل 
1771 1780 وكلاء:703 320 ذلاء 1201617 437 0ع10ااعط1 عامصصدد عطا ممه طاعدهممة ع كتامتعوعل عطا 
016261031 21017 01 316 22120115 ع1ممتدد عط 01 أ5مط2 لقطا لع تااعمم» :05د عطا ممه ,لعا 1ممع]1 
0 12512110 1111مءء مه 15 طاعتط؟؟ , 2110167 20 لاكتتناء[770 نال 2025 16تذاقةطط عتتة ممه 12861 
طعتط/ ,كاله ع2طمطم عمععءو06 320 21ناءاء5 121110 /2223 غ1 220 ,0615025 0155 علطتا 7101 عرعد عتكقط 
(2014,طذطا0") .5ععمعتقعاعم لدنءاء705طهط 35 لع1ع00510» 3150 عت 

1) 120 1257561526102 212 :أععلطه1 0121016 1223 1795 15122تتتاء:707 :0ع11مء (00107ذ - 
عط 1ه 707111151113 “101 0251201012 5111-2 دعلقمط كاكلتلج 01 كلعع2 تج كععمعامعمومي 
5 © 15 5611077 عطا 01 عتتاعء[06 ع1 2019 تتوعلآ 70005 2ه :الاعماع اع تباعة 5أعطاعتتوعوع]1 
ر5كلاء/[70 122165 201114 01 كلعع2 [دع1ع010طاء:55م عطا ع1 220 ماكتتناء :703 01 تناه 1 تكتقطع6 عطلا 01 
2100 عامصحدد عط 0د ماعط لدع:17هه ع تنام معوع0 عطا مه عمصاتزاع؟ مععط عتكقط :561039 عطا 
1266 10120 560103 عطا لله , لعأدعتتتة نه 0ع11ممع1 اعءط عتكقط م76 1201110101315 20 
لاع 35 5متطئى12100ع1 عأهلطتاصا دعأتفتتاع]21 أقطا اأطقط 1م 1كقطع6 امع تع طصآ مه :15112117 15 1م 1'كقطعط 
(2019 ,2[117.)11/0005ع1 012]] عمرتوعوء 10 177377 2 35 

ل2261002 طكتلع؟57 2 12 *101كقطعط عتأكستدء07؟ لصبه عتأكتصه1)[طلطى :لع ممه 09ماك - 
:6 تتوء لا مأع5.ن) أعقطء1/1 0ه لامأدوعمه10 كملكلته نإ تأمعصوع لع قطعج 01) 51117 21003 1نامزمم 
220 632517615 012 21011531 عطلا 01 ععمع21 17م عطا عمتصطدعءء 6غ 735 56103 عطا 01 عتكتاءء زه ع1' 
0 ]01 002515125 5210221 2]21117ء165م12 226105221 2 2ه 53560 (ق5111176 2 135 10لالأتاعتتتتاك عطا 
5 -512011 01 11ا/[70 013261121285 0111125 31011531 31ناءته5 لأعقط 9017/16 7 0مع11ممع؟ عاممعم 
255101081621 5110115 مآ ذاع اناد ع1محصدد 0]21] عط غخقط) 0ع:51017 3150 5التاوع1 عطا ,1م1كقطاعط 
18 23201 ,15 0115 320 01طمع21 12163560 ,0مناع520512 ع111 1017 :35 طعناد كمطعاطم1م 
.(5]02,2006 م .آ). ا مداع 0110م 

5-1. 000121116111217 013 21:2710115 115 

12357 11316 لاكتتتاء:[170 01 عنا155 عطا 811 الدع عتتكقط أقطا 561015 عالتامعكد 01 كاعد عطا عأامدءدآ1 
متاعاوء 17 73110115 عثتة عناعطا أهقطا عأدهعء2 ]20 5ع00 5لطا أناط , 165 71تتلطصطمء طومخ صا ععدام مععلها 
بلعامعدع1م 5610165 710115ع1م عط م1 تلة1للطاد ,1ع015010 لاكتتتاء:1703 17115 لع متععممكه 5610165 
01 دعتتلوع1 عطا 0131 10 15 طأعتط1ا ,ع2 1[مططعا ومتصصامء عمه م1 لله عثته دع تكتاعء[0ه عومط؟ 
150101 1ك تتاء 77077 

58 ,رقلاع0 0112 تعد 01 2101مء-لاء5 عطا عمتحمتتعاعل م1 لعمطته 5107 «و'ملطمخ]ا متعطعنتوعوع ]1 
عه 101كقطع6 تتناع:[70؟ ع22217:2 م1 غطعناه50 1770005 حتتهن) اعطعتتوعوع1 عطا علتط18ا ,ككتاء:703 
12 م1 اللاء/77 ماوع طمرا اعطعتتدء5ع1 176116 ,كتناء:703 01 5لع26 لوع1ع10مطء(5م عطا عمتممسرعاعل 
.ب 211 15لات70(7 2011 222015 ككلطةا 2011531 31نكدء5 01 ععمع له 19م عطا 

لدعتصطعع] 2 15 501039 ع1اأمعك5 لاق 101 للد[ تاعتتتتاكت ع1126م10ممة عطا عستاععاء5 01 ووعء10م ع1" 
160 31117 حلط 1[ 32006215 غأقطا أععم35 عتكتلأوعتك 2 عكقط ما تتعطعتتوعوع1 عطا 5ع 1اناوع1 أقطلا دوعع10م 
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5 15 320 ,كأكعطأ0ملاط عط كه لاعء:1 35 320 لمطاعطط عطا ىا 5103 عطا 01 مطته عطا عا1اعممعع] 
ضا٠طهم]ا‏ تعطعتوعوع1 عطا عتتعط78 ,5م5101 15ا7/10مع1م عطا عمتتددكل لعاععمدع1 5تاعلاء توعوع1 عطلا لقا 
عطا علتط/الا لاكتتتاء:[170 01 702عدطممعطام عطا ع19:2ه0ة 10 طاعدماممة عكتأامتووع0 عطا مه لع1اع]1 
0[ 15 غ1 عنناوع56 طاعة10مم3 21ع:22217 320 ع تتام تمعوع0 عطا مه لع1اع 1170005 وعدن تاعطعمتوعوع]1 
]1150 ماوع مآ تتعطعمدءوع]] ,كلعه2 21م1ع010طء:(5م 3217:2125 لله عسماطتعءوعل 01 ووعء10م عطا 
320 7073:6115 31020185 31011531 5622131 01 دعلطلا عطا عمتمصيعءء م1 0101 12 نقع11ناى ع تكاكممعطع 1 مطامه 
.ع6 226100231 عط غه 5ع لاع 1تلع1 
عط ,50107 عط 101 ع1م0طتدد ع6351 2 كتتاء70[7 18012 تاعكلةا ع'كقط 561015 1278710115م 211 أقطا ملماععد ]1 
طاعلط7 ,لماكتتتاء:703 101 لعطططعلمم» 77الدعع1 وععط 1015179لمع1م هط 51039 ماما تتعطاعنروعوع]1 
211116 2 15 ]1 35 ,عطططتك 3 35 لع015010 عطا 0عطتتعوع0 لطلهة اعاعه تقطء لمدعع1 2 5601037 عطا عتكوع 
0121260 1235 2855]02مآ تتعطعموعوع1 عغطا علتط؟ ,لمصتدستك امه لوعاع10مطاء:(5م 15 خهطنةا ماعء لجاع 
.20 12 لطقط مع اعاكه لإعطا 25 ,21101657 عمث لاكتتتاء:703 لإأع27هص ,5مع015010 متقمط 50 
320 ]2ع 7ع[ مطامه 35 0ع7156ء5ع0 ع5 تتقء ]1 ,5610165 12710115م 01 5التادع عطا غ2 عمكامه1 8 
01 102 أملمعوع0 21ف1ع10مطء:57م لقصتسطيه 2 0ع10110م 51037 5'متطامك]ا تعطاءتوعدوع] .75امععع مطامط 
150 116 .111512ا70[3:6 01011125 1035]111231101 01 ععلمء71تاعه00 عطا 01 1001م 35 1اع:177 25 12ك1كتاء :703 
5ل 2115ء ع002 0111152860115 35 لأعناد 5ععع1ء1ع1م 5622121 تاعطاه 01 ععمعاولكتء عطا 0عنده12011 
أاع1ع12 مث ]36011 15 15127تتاء/ق70 ]2ط 0ع200 110005 وتنهةن) تاعطعتوعدع ]1 .11[ع77 35 لامتتتاء/[70 
1011031 :101 5105101 2 01 غ501 عغطا 1335م غ4هطا 21011521 5331 12 5األتاوع1 ألقطا أاطقط 10121 كقطعط 
دعق 10 1733 '3الدعططنا عه 521151210157 2 15 5102 تناع /[70 24طا لعمتتكمم» 2150 عطد .لاع لاما 
,0177 عط ,0مأوع00[ تاعطعتوعوع1 عطا 101 حى .دع 1تاووع1م [123ع50108ع59م 115 عمة 'زاللدع1 
5 ]0 ع26ء0165 عط عمتمتكدم 69 و5ع5]0101 15ا10اكع1م 50 عطا 01 دالتاوع؟1 عطا 0م1216 أمعععة 
111 015 ععتوعل 1017 عط اا .51255015 35ت 320 15ناء:[770 32205 15ع015010 1وف1ع10مطاء:زوم 
0] 011652015205© 15ط) ,'20120813213 210 025111202261012 ع3تتل غ171 21025 ,320 5م1اع5201512 
5 3115© 520131 عمعءو06 لله 7تلناد ”17170005 0023 اعلاءتوعوع1 عطا صا تجاتلدع1 ماما ع ماموعوء 
.07 5 طاطم] تتعطعتتوعوع1 عطلا ما وععمعع1ع1م 0121جع5 
طدلث 212 12 1612262126100م1202 115 طا لع أطعوع1مع1 31115 11تاععم 115 7111 دعلطام :56103 ألمعتتنك ع 1" 
عكقط أقطا كالتاوع] غطا 01 قططاعا ا 5601015 15ا10كع1م لطم ((الدعمع 0ع 11عمءطة حفط لاعتطن؟ ,أمعممضاكمء 
121 طاعة010م3 113166م210م3 عغطا عطاده00طء 10 2001105 12 ه1ددناء015 لطنة 515لإلقمة عغطا 16 لعأنطتاممه 
.5 15 5ع55ع2001 320 56103 عغطا 01 كمطته عطلا دع كاعد 


11112117 
2257 2111 ممصم لمك 50مطع:زكم 005 أهط 11 ٠‏ 
10 ,15ع1ع1 320 أمعع002 عطا دعع121001 (17'800) طالوعط 01 726105 [صدع 01 770110 عط ,1993 سآ 
اطع 1ك 1250020 0 ذاعم 2 01 11د عط !1" :ععمعاعم حدم 121ء50ه0ط59(6م لوطاماع 2 0غ ,ععهام )15 عطا 
3 122121 10 502لاءم 2 01 111طه عطا عتعط 15 .111 :قهلنااعء 01 ومتطدلجقط علتة كأطعواع1 1 ناوع1 عطا 16 
6517 320 01ا10'كقطء6 11366م10م32 6م200 10 مصتط 311015 أقطا عصاعط-[لاء:1 عتلتاعء[6نا5 01 علهأد 


وج 222222222222222 
(0855!ل) لأعظمعدع ممع112ا4ا )غ55 6015 6811010 نامع ماللة !لاع اللا م0 اع لاع0 للذالاا نان ع0 اىلاكالا0ل 
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0 013375 عع27ع 1م012 050131طء:255 .121ع110210'ك2ع تتاعطا مطتهة عتتتكلتك تتاعطا ,كتتعطاه 111 كممتاعهومعام1 
-1[اع7 21م1ع12010ء:59م 320 لدع751(م 10 عطاعء5 ع25ه5 5020 15 12 طاالدعط 010120618 12 101 هتامم صما 
(2015,5212,:ق3220[آ عك 15نرآ)" 50131 لللة عطاعط 

لاعع 517 1100177ق8 01 ععنوعل ع تاداع عطا. ..““ 35 لعصطلعل 15 ألمعحط 20705 قلطا ,نوع مامطء:زوم صآ 
م,2002 ,طتاعكا عى ,كلة81017 ره5تاعلطظ) "“امعطططم 1اتكمء عطلا 01 د5األاعمطع ‏ تبروع؟ عطا له كلععط 111121:5لط1 
.م32 

:011515 11 ألاء ساكنا [20 لقن 50مط:5و2٠‏ 

8/0115 عطا 01 طالدعط 21]طعمط عطا ما وتاعاع] الاعصاكن 20 [دع1ع10مطء:55م ألمععوع2001 ع1" 
20101 عه 50121 ل1ه1ع2ء5 320 د5ملطك1200اع1 تاععم ,خططع2061م 52001 0ه أعتلدمء د5ع10نااعما لمة 
(84م,2015 ,عاهطحدم.آ عى 1110) 0108م 1اعمن1 

121157 عطلا 0غ101 اعااء أمطققه م178 ,/ق202 ع1 35 17 ,)2ط 2001610 لتقطتاط عط 01 عتتتطهم عطا 15 غ1 
011120 لطلط171 عه ع7 35 0ع11505محط] .دع طتاعع]1 01 رنقخطع نمطا روععمع مع مدء 1510121*5لص1 تعطاممة 01 
58 101 21311301 2117ع1111© ألع28 '1110317م عطا 15 2610ع1تتاتمصمطم 01 ذوعء20م عاطتلللة1 عطا ,وعتلمط 
501 ع1 15 216210 اللتططم» 11 ,/ا1تتدع1ن) .120171011315 :1201 نه 550 عع لاع عوطومء 1[دع1ع10مطاء:55م عطا 
20 121121015 نإقة 10 1218131 15 ع21610115ه قلطا صا الكلى معطا ,لدهع1 2 اعدد عصتطر1[مطامعع2 01 ممدعحم 
7 01 16017 32 10 ,110220121 10201 ومقطاعم 

115 01012111162105 01 61055مع026© لوع1اع12م عطته لدع1اع1معطا ,اعتاعء 1م ,معكاه م1 و1 
عط ا 125/101115ع5 101057121 01 ع01]32م122 عطا ع متأطنامه015 علتط78 دعدء 21طا1ء؟؟ 01 م101 عطا ع12كمقطممدء 
0 01 112172105 131 656112215 51762 2131101128 0311161113117 15 كتلط 1 .52063570111 كلطا 01 1211236102ماعة 
021 120163125 ططاعتتةءوع1 2320 20257112117١‏ 001012112162160 15 516126102 506131 :323 12 علتمدعمحط عغطا 01 
65 712 7/11 اع الخدم نوعط معط لع77عناع6 ع6 مغ (اعع11! واله1ععم5ء عتتة دعناء 21طااع 'خممم 

١0711115111 15010:‏ 2016151631101115ل1»* 

56721123110 01 02165017 عطا ما 1005ء5 ]2ط 15ع01500 2ممتصطامه عطا 01 عه 15 لامتتتاء :1703 
12005١‏ 

كة زع:5 لاع غهطا ع1172دع1 غ201 00 ها 1201171011215 غ2 ع طكاه10 01 اع عطا 10101175 لماكتتتاء:1703 
22 .1719اع3 3[1ناءاع5 12 60525115 01 5122115 01 5وع210 عطا 12 بلع2ل[22 عت 760 زئتاعع تناد ع1ناا 
01 0111128 :(126125تاعك 5202122011518 01) ع122235]111536 10 تاعممقط غطاع8/1 :(53م:2:2019م0م يع 
.(246 م ,11711502:,1988ا) .51612602 2 طأعتاد 360114 251721265أاطد] ماعط8 :اه خقطلا تعاكه 1 ع1 1ل عطتسا 

أع12 12 :21 م1785 5كناء:/ق770 01 11126105م0م 2 '9آ2111ع10 0غ عاع 515 10 قلماعء5 كتأقلطء:055 تلدع علطم 
عتتتاى ع6 16 .2602ع01ع12 7ه اعطاأامطء:55م له 7مره اع طأامطء(5م 7115 الاعصادع عتتتتاوع1 0غ طأعناممء عاعاد 
:171011315 115115061115 ]3 (211(9ه111عع0م5 100124185 01 ع16]ع12م عط 35 لاكتتتاء:[70 وعمل1عل (1994) 1051/1 
7117 5601131 12 2523515285ء 01 0151061525 01 ؤ5وعه50م عطا م1 0عك221 عتتة م786 ذ5لاعع 5230 :12117اكنا 
045127 باعءط منارا) 

5 ]1 :7707761111510 01 أمع02ت عطا عسمتمقاعل :69 0[ ع1ط2أمععع2 مه 010 كتأق0قطء:5وظ تو تع متم 
م ,لأتتدهء حلطا 11د عأامدع2آ .7ع015010 عطا دسمتمامعءء أقطا أمعع2»00 عتتتتتاععة عه 101710155م 12 
15 01 عاعة] 2 5317 0طآ7ا ع05طا عتته ماعطا 320 ,لاواعتالكه 0مع7دع5ه ]201 مقط عماء 1لعطط لمأمعطر 


(55عطل) لاعظمطد5ع5 ع2 اما0عم5 508 11010 68نامع مللكى الع الااص0اءعلاع0 لاذالاانان ع0 1ثىلاالا0ل 
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155101: 2| التدصه‎ 2 ١ 
1-1551: 2289-9065 | طاععا. لكتمط. ددعل طز//:وماغط‎ 


01 5اأععم35 1131أ[ناء 2220176امم تتامط عع5 اعااء6 1701110 علط تاتمدعمط :لإكتامتطء:ز5م نوع عدم 
20 100125 62221011310115 310 112165© 152 121121105 15 ع35ع015 01 20251111611025 15 51276 لاك تتتاء 7707 
01 102المتاعل 2031107 5:تكتأقلطء:5(7م عتتناو ع6 10 1:00 اعتط؟ا 01 عتتتطلتك عطا زلا امعبمععمعمء 115 
5 7/161 2163 31 12 222111 512211 155116-20 عط 0نامتة 17تد1ء 01 أعتاع1 2 101 2110115 لاكمتكتاء :1705 
5 لإ35© 35 15 2119771677 56721131 12 65535125 01 0151061285 : 0عكل23 31 170 50328615 11251156610125 
]00111 2 012 5 كنا 
لاللةأطعطط أوء6 تتاعطا غ2 وعة :5101 عغطا ا واعغطع 02101 تتتعطا م7710 مطل لعطط أقطا أطنامل 20 15 غ1 
(430م,2004 ,1جاع81) .للا 
:5 167 
ع6 ما غ1 وعتتناوعء؟ له عستطعغة17 01 اع عطا دعل نااعصا مسحتتنء :ز 170‏ ”ا 
كف 01 عمتطتدط :ذه عستطه:015 01 ووعء20م عطا مز عتة مطنا عاممعم دعطاعلة تنه :703 ع1" ” 
2-23 
أعلتاعهو عومطا '(ط لع5ناوه عتتاكوع1م 1هناءاء5 15 عزعط]' ” 
ا ا ا ل ءال فى 


:1 ]0 كانه 110 علط عطا 01 عع2ع1:10 220 عدم )تسق ر[ء 

ع5 10 5ل2ع] 121] عطاكقطاء 01 ,ع طلاعع1 ,عمتكلصطتطا 01 حتاع 26م عادر 11عاع2 قط 2 15 ]لها 2115 500اعم مر 
.5 أللة 161ع1 261055 220 علطتا ناء01 العا ساقممء 

95 210 111101161511 ,002561626101151255) ,26355ع1طمعع2ع ثم ,110-13515101 812 ع1" 
م15 7710619 ]2205 عطا عالأأكدهء أقطا 005 1قدع مطتل الها 1ة01م51 ,6020 ع5 01 اعد 2 عثته ععمعتاءم<8 ما 
1117 0615022117 0ع7تتطدئء كقط طاعتوعوع 01 50077 ع1261ع510م0ك لخ .ع:تتاء تناد 5022115لاعم 01 12001 
111 ]01230م122 2ه 3165 1505231157ءم 01 ععمعداكصا عغطا كه 1اء17 35 ,مدومد غ11[ عطا 22055 عع صقطء له 
.1107 815 عغطا 01 قتاع 10 ,وعمامء 1ه 

101 .17505ع1اع13قطه 1011131 كقطعء6 0ع 1ع 018 أع5 517030 2 كامعدع ]مع علاط عاظ عطا 01 اعوط 
20 ,25561111762655 ,625351221 506131 12 وععطع 01111 12011101131 دألاعوع1مع1 ماوع اعوط رع[ مممتمعرء 
ع0120101]301ه ع3 ,نتاعطاه 1115 ع ماختلقاء50 '0(07ه 120111011315 0عاتء07عء /الطعتط .1ء87ع1 زعاعمء 
5 5111 2020]1055ع 005161576 266ع611م2ته 101162117 220 ,51611261025 ناماع 12 دع "ك[عتتطعطا عماووع1معرء 
0221157 320 50121177 ع6 مغ لاع 10111011215 1211017110 ,00011351 12 بااعطمعناعئعء 0ه اكه [كتتطامء 
01 ع1326أمع260 320 ,5وع2[تالاعءم165 ,0102255105 12 دععمع 01111 دعتتامقةء د5دعمع[طوعع وى .لع تكاعوع]1 
وأعطاه أوعتا ,عماعط-لاء7 "5تاعطاه 101 لاتععدمء 10021]ممطء ععمعتمعمعتء 11101215لطا عاطوعععءوى .5تعطاه 
36010 5أ1ع1اعء6 0517م '(الوطاعمعع 2010 320 ,5ععمعتاعل؟ع1م له دغطع 1 250021ءم تتأاعطا 101 لتمدوع 111 
01 2011525 50131 101 320 ,5تاعطاه 101 تدوع ذ5وع1 عتكقط 0غ لمعا 1001111015 عاطدععفع 0150 زنتعطاه 
320 ,210011119760655 ,015321236108 12 د5ععطعلء0111 كأمعدع1معء1 55ع0011562مع1ء0005) .ؤ5وعمع ]امم 
0 لإاخاعاذ1ولاء0 770112 ,ع11اأعنتتاد له 1ع020 املعم 120111011315 كام لأوعاءكمه0» ((لطع1ط .للا طآامممموع]1 
5 ,00115211055 320 011165 تتاعطا ع صلالكانة ما 0ع اتتصصدمء عتته ممه ,كلومع كاعطا عتاكتتام 
ككا5ة] غأع1مطامء 10 2201172660 5وع1 لله 0150101 غ71 1261م 1ططم عتته 1201171011315 10115 مع1ء05مع2ا 


(55عطلل) لاعظمطد5ع5 ع2 اما0عم5 508 11010 68نامع مللكى الع الااص0اعلاع0 لاذالاانان 0 1ثىلاالا0ل 
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2 آاتدمرة |2 :155101 
طاععا. لكتمط. ددع 0 طز//:وماغط | 2289-9065 :1-1551 


5 (563111 8220610021 ,ع01م عاطهتزاوعل 5012119 15 نآ ما لع11ع1ع1 وعد اأعمده5) كلع امتنءلا 
:35 101971011315 ع101ناع2 (رلطع 1ط .62201005 عتكتادعع2 01 7ا1دمعاما له إعمعتاوع]آ عغطا م[ دعم عع 11ل 
15 ه5621 6020610231177 711635 ,51871285 12000 210 ,53026355 ,32:17 125ع2ع11ءم<ء 10 عممام 
1 10 0276112655 ,11023117 .5ع5]32 2 تاعتكء الناع 0111 ما ماعل ,امع 1 ااوع لمنه مطلدء متقصطع 0غ ممع 
علأعطاوعة ,10517تاء لقتاعع1[ع101 مل جععمععء01 كاأمعوعامع7 (اعع11اعام[ا كه م1 0علتاع1ع و5علمطتاعماهة) 
0 56051176 ع3 ,ع طتمتدع1 320 ع طتكلصتطا /[2[0عء 120111011315 اعمه :11182159 .1222851226102 لله ,11117قمء5 
ه130 10 20عا 1201971011315 ل0علمتصط-عدمله مدع تاعط17 ,كوع10 لقطاع11ه عند1عمعع 320 ,لإاأتتوعط 320 أتتد 

(50]0,2018,03). ماوع 1ء]12 ع تالأدعظك لله لمتاعع1اء121 01 عع نه 1311017 


111111001 


لعصقع0آ طاعنتط 0مطاأعحط 56103 عكدء عطا 15 561037 أمعتتتك عط مذ 150 لمطاأعممط عط]' :56107 ع5ه)-1 

1 01 101151185 2161011261011 /001161220131© 3 121765115316 10 0ع15ا 00طاع20 جاع توعوع1 11121مطاء مله ك3 

01 ع'الاأمتاعوع0 :(1012601م<ء ع5 01110ء 56103 عمدء ل .أئاء ]ادم 1116 لدع 15 منطا1؟ا زعمدء عطا 01 وعتمتهمم ول 
(4م,2008,كلقط50) .'كامتدممامرء 


:5ا نطلا :2-5107 
أ56ناع311 211نا 2020 1179ل ا لعطعطتاج! 135 003اد عط ]!' :واغتنستا عسستل٠‏ 
- 101ان) عتتامتطكء:255 12اخ 0مع 2020111 17735 5103 عط 1 ' :011110231165 2121 مك٠‏ 


3-5111017 015: 

3 1 155160 1735 50216 كتلط" :2003 رع1ل2؟5 1117 طن مددهمن) لواعمودمطء و2 نالدع تامطن) طفستج ٠72‏ 
ع 1ط 110220132601 102051 عط ركع لاقدع12 عط 0 567121 12 100120 170 ,01011211 10املتطدك8ة طاممتدتي ا 
01 8610 عطا 12 5610165 1105م 5022 10 32001052 12 بعلوء5 اللقصمومعء 13مناه1تلهن) عط 15 
01 ع35 عط مام عمتتتةاد 5ع328 211 10 لعاعء01 15 20ة دعمققخطام 80 01 5أناكد0» علوءد عط1' .وا للتط نه مصامه 
الجنديء 2016 ) 1163616مم2 غ20 ,عاطهء1اممة دعستاعمهد ,عا ممعتاممة لإللدة :وع261ممع ال كقط امه ككدءنز 13 
(ءعص275 

اء7ع1 عطا عتتتاقوع22 م1 15 علدء5 عطا 01 حصتد عطا: 2010 20012 اعغص1ط لم50 01 علدع5ك سمتطسا8 عطال٠‏ 
0 50612311 015 0126251055 عطا ناء7ا0ك أقطا خطمد1ع213م 27 01 كأنآكطه0 غ]1. 102اعه1عاصآا 50121 01 
320 5أ5ل1لة1عءم5 320 كاتاعمتء ما لعأمعوع1م 1735 علوه5 عطا , (كماعطاه 101 تتتععط0 ,مملولءم00» بنمتععومع) 
01 10731مم3 عطا 7111 ر أع5 1735 غ1 طأعتط78 101 ع11005ام عطا 6 0205مدع11مه غ1 أقطا لع املد دالتاوع؟1 عطا 
(محمد أمين» 2016, ص275) 8096 

2 12 11211 له 00562 59 ل0ع25مع1م ]115 2 15 غآ تعلدء5 كالة:11' جاتلمصووتنتء2 لتدع812 20د ٠00519‏ 
01 05515]125» ,0615022111577 01 251025ع 10ل عاقوط عط ع1تامدعطط 0غ لعمع زوع 001] ع تكتاعء 00 لله 15 ]1 له 
40 0156162]101151655» ,261577011512655 ,28166250162655 ,11077615101 :وع3:2 5 5ع1110ع12 320 كصاع ]1 60 


احا يي 2 2 ا 
(6515لل) الأعظمطد5ع 16112 )525 015 6811010 ناماع ماللث !لاع الالاص٠0اع‏ ناعم لالحالاا نان ]0 ىلالا لا0ل 
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155101: 2| اتدصه‎ 2 ٠ 
1-1551: 2289-9065 | طاعع). لكتمط. ددعل طز//:وماغط‎ 


0 217 1710116 عاطوتث 0غ]12 امتاعصط حجطم] غ15[ عطا عمتأماكطهة]1' .ععمع1مءمء عطا 10 ووعصمعمه 
.(جبرء 2012 عص79) .325311 آء 301 لعمتقطه]8 ن(ط أمعاممه 115 م1 

:عكق عط اتسطناك -4 

5 لالتصطه1 1115 ,5لمع]515 3 كقط عط : لللطء ع2221 عع طنام9 تإلمه عط1 : 010-مدءئ18-9 علقم ك2) 
17 2 اطعوع1م (6) :105157ع11اع1 01 لدع أدععع 2 35 1اعء17 كث لع أدعناله 711 ممه 16طهاد :12117عمقصمآ1 
.5 56125710121 103123 320 العم اعتطعة علمعلموعة 

5 ,لا600 320 طتدوعاء عتتد 5عطاماء قلط ,كماعا101م مكاد 7111 صتكلد علط ,للها بمتط :اأطمعاته صرع ]ا 
ع3 5وع10 1115 220 ,020161092 5ل 350116 غطع1251 00مع كقط عط ,5000 15 عع3م5 320 عمطتنا 01 5دعماع2121 
أطع 1ع طم لله لوعاع10 

:10165 101:21كقطعط 182512 

.07 ما لعدتالآع] ع1 
01 579720160125 :9( 2110 لطامعع2 له اتتقطعط 1هت لاا 
-- 10م 
5101116 
1 01115 01 11285لماعء5 16 1' 
.123 0110 كما أ 


ةك هك 5 5 > 


.125 320 كاأتطقط لمتعدع؟ :(لتددء ,دامتأوعتلء عععك  ٠‏ 

05 12655 11626105لع [دناءاعء5 0غ 0م1121 6020161005 171025 عجززهد ل0ع26ع عم عموه ع1" 
201 010 115105157ع 01 اأعماع1 5*ل(لتدطتة]1 عطا ,200110 عتتطلنك 1[هنهدء5 مده عطلا عمتل1ننا0 ما لع أتاطتاممء 
زع[ مةئ 101 .تالتكت قتطا عطتاعع11م» 21101 

5 8125 1ك 177116 تتعططااممط لمته كتتع 515 عمتاعتهة ٠١١7‏ 

ع عمتدد عط ما تتعطامطط عط 7116 وعمصاأعمده5 لطه 5ع 515 عط 17111 10011 عمصدد عطا ما عسامعع ]1 كد١٠‏ 

عط اع0 نا طتدط 2 عتات'كقط 01 0ع22312 عكتا0ط عطلا 01 د5ع1 ممع عطلا عمتطعغة7 له تعطاعع 10 ع ناناء:1015 ٠5‏ 
داعء] (179هء عطأ لتأطنا تاعطاممط عط 01 17715102ءم1اد 

20011 له :53 لطع د1213551 لهناءزء5 0عه7611626<ء عققء عطأ ,5000ل1لطء طا 0ع71ناعع0 أمع10ع12 20201 ىر 
عط 1170 عقدوء عطا كذ :6010265 16م1ا1[تاحط 55125ك1 20 ع طتطعناما قوع21 251157ع5 مم1 لعمماع ع0 غ1 .لمقحناه1 
.11 ]0 عققء عطا مآ 11لكا ما لعمع نوع قط 1735 


:كناد" 257101111115 -5 
مقمتة” 2003 عطا مه 35 05 ع12مه5 2 لعمتهاطه عمدء ع1 :7اتلأطأدصصق لموومطء:و 5-1 
111 05760500131 01 861ع1 10177 2 1201626125 ,علده5 211117 مططهن) لو1اعه50مطء:257 تتتوع نمطت 


(55عطلل) لاعظمط5ع5 ع2 اماع52 508 11010 68نامع مللث الع الااص0اعلاع0 للذالاانان ع0 1ثىلاالا0ل 
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5 1 2 لتتم |2 :155101 
طاعع). 0ختحط. :ددع لعطز/:وماط | 2289-9065 :15511 ]1 


25 عا :101 كاع97ة1 211117 تمك عط 01 «جع010 عط وتتمطك :(1) .ملل عاطهآ' 


:101 مم5 عط 105 
د ادعام | د 
وعكتاولء وعكتالء 

5 0 ه16 15 4 10 111]75طتأدمصع لدعاع10امطء روط 
58 750 4 10 61 ااتلتط نخد صصصمء لجاعمك 
10 0 5610 5 41 اط تأدمصسع «ولنسد"]1 
12 0 10 29 8 210 1ط تاو صحصمء وطالوع1 

0) 355 


(5تتعطءتتدعدع عطا 59 0م 1دع0) :عع :1 ناوك) 


5061311 132طنالطا عطا مه 7 4 015 عنامعد 2 لع كلععع] عكوه عط ]' :1211:2101 5021 5-2 
0 500131 015 1إع7ع1 2101737 1201626128 ,علو50 


كلة طاعدء 01 عع72مع0 عغطا 20ج 5216 1211:2102 5021 عغطا 01 د5ع<: عا 5م50 (2) .0آ3 عاطه]' 


كانم فد 
215 قلاع ]1 0 
25-21-17-9-5-1 5 506131 
13 

506131 0 -22-18-14-10-6-2 

26 10 
500121 111 -23-19-15-11-7-3 

09 27 
24-20-13-12-8-4- أ5 1161 50131 

16 15 

0131 
47 


00 1 تت تتبيريّ2هل1 022727296 <ططظ1470 122119456464 تُفت7ب ب ٌُلُ 12ت ٌ 2122 11:2 1 22 2 1 11 21 2 كك و14‎ ١ 
(6515لل) الأعظمطد5ع مع112ا16ا )52 015 681101 ناماع ماللث !لاع الااص٠0اع ناعم لالحالاا نان ]0 اثلل8الا0ل‎ 
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5 1 2 لتتم |2 :155101 
طاعع). 0ختحط. :دع ل طز/:ومناط | 2289-9065 :15511 ]1 


(5تتعطء"تدعدع1 عطا 59 0م 1دع0) :عع :1 ناوك) 
عطا ما عمتلامعع2 لع:1237م015 عط حدء عقدء عطا 01 كأتدعا 'واتلمد هدعم عط!' :2115 «اتلحصوومء2 5-3 
,116 عغطا 10 5د5عصطمءم0) :355ع0025616260010582 :261501052655 :1011015 35 علوء5 عاطدعتاممة 


61035715101 210 25 


5 2110 12115 015012117 5”ع35© عط 01 تزع010 عط وتتامطك :(3) .لل عاطة]آ' 


11 ]1 5 116" 
101 560016 
ععتط لاعوء 

00115 -26-36-51-56-46-31-16-1 

6-11-1 38 

2) 95 -35-40-50-60-55-45-30-5 

5-10-20-5 33 

59-54-44-39-29-24-14-9- عطا 10 5دوعصمعءم0) 

29 9--4-19-34 ع2 1ع مر 

20011 0 -32-317-47-52-57-42-27-2 

27 ل 
53-585-48-38-33-23-18-5-3- 21095 
27 13-28-33 


(5تتعطء"تدعدع عطا 59 0ع 1دع0) :عع :1 ناوك) 


:5 12 01 15كللقطة لدكء0دومطء257 -6 
222117 تقوعم22 غه©) 5ع5]11551 لدع1ع 0575:2010 عطأ لله م1 كتداع 1نا؟ نتتاء/[770 عطأ غ2 15 10 كتتدء مم3 ]1 
لدعاع5010ع5776م 05 أعلاع1 10877 32 1012 ]ناد لقتط دعكلقطط طعتط؟ ,لإأعلتمة 01 أعلع1 طاعتط عطا م1 
عا 0611010105 31161 1216355 1624 ع015جطع1 01 عطتاعع1 عطا 0غ 2001105 صا ,1ع211هم ص1 وا للتط و مصامه 
5 268276 عوعط1' ,ع1622015 320 5302655 01 دع طتاعء1 وعقوع1ع12 لاعتط؟ ,لامتتتاء:703 01 اعة 
1دع1ع0108طع55 01 قطلاعع1 عغطا :5ه طاعناد ,لعع2 1دف1ع10مطاء:59م 63512 2 5261515105 01 دووعع10م عطا عمعم لم1 
كط .15ع01500 ل1دع1ع2010ء(05 73110115 م1 ع261ظ1ع مانالا تطتط دعكلقحط حاعتط؟ ,مسمععادء كاعد لله 117تتاعع5 
5 ]0 10ا10ع 2 طلط171 ومتطك12100ع 50121 أع2غام1 110ناط 16 لععط «رععل 2 5[0155 اعم 22عع] نكلاء :7703 
60 21117طآ كتلط 01 غطع نا مآ مله ع5 عغ0511مم0 عط 111 ومتطقط12600ع1 عأممطتاص1 00021مميء كه 1اء:17 كه 
5012112 م10 مقتط 101 النا1 011 غ1 دعكلقط2 أقطلا تتعمصفمط ع1طمامععع2 لله تاعم0آ1م 2 طآا قلعع0 عدعطا 5201519 
لة501 320 1[دء1ع50108ع:0553 اعء56]17 205226611052 م105 3 15 عتاعطا أقطا 2010 عط ل1تامطد غ1 ,كمتعطاه اا 
عط 50 ,لإممتقط 50121 و5عع]2ههتناع 0ه 65غ11]26اع12 01117ومططمه لدعاع10مطء:57م كه ,واللتط نه مصامء 


اماي شي ا يرا 1 ير ار رار 15 
(6515لل) الأعظمطد5ع 52016112 015 6811010 ناماع ماللث !لاع الالاص٠0اع‏ ناعم للحالاا نان ]0 اثلال8الا0ل 
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50612117 10 تقلط 101 الناء 011 15 11 رع داع متطة 121ء50مطاء:55 كلعع2 حلط أععجط ما ع1طهطنا 15 ماععا نتتاء[770 
551050121 عطا ده 120102221161117 01 دعم 7عتاوء6»025 عطا 01 عه ,اكد تادامك م1[ .1اع7 25 5تاعطاه طااى؟ 
تكلاء :1707 للط177 ما 115موع1 أقطا 0150101 حاكتتتاء:703 01 العمامم1ع7ع0 0ه ععمعع ممه عطا 15 واعنع1 
320 12117 عمدع5ه 0 1733 3 35 1536 علتد5 عطا غ2 320 دمتطك120عآ1 أعدامآا 10 205 عله مه 15 زه كماعط 
0 2226215 12121615 لاللططتة] قلط 711 ناعم 22اعع] تتتاء 7077 2 01 «متطمط12)10ع عطا داع نامط اخ .ددعتاد عتلاع1اع1 
'التمطةظ خقط ,للقطء علقطط تزلده عطا 15 عط هه ذتاعءم ختط 116 ومتطكط120ع1 خط 10 210 محطمء ع1طها5 عناممط عا 
5 طالدعط قلط غنا0طة دعتتدء 2150 تتتاء/[770 لاععا عط ]' .11تتتاعع5 لله 107 1116 مستط ع10110م 0غ كاعع5 
00101 عغطا مغ 1516لا 10 2001105 12 اكه 1ناوع1 5ع15عمعيء عمة أع1ل حلط طا 0غعأوع1ع1مآ 15 عط 50 ,لا[أدعع 
لعمتتوع! عط 220 ,أوعاع ]م1 طالدعط حلط م10ء067 م10 ع25 7001125 2 102 ماعععا 5ة:17 تتعطاممط كتلط ,زالدء1ل0ت7اعم 
,078201 2 15 165اعها1ء)0ا 50121 .طالدعط حلط 101 ماتاععدمك كتلط 01 هم 2 ع10710م م1 عع ((1كهء لله جام] 
5711 12 320 5متطكط12600ع1 018 ع17011اع2 تتناء:ز70 50131 عطا 10 5تدعمم37 أقطا 5وعع10م مء177017ع 101 
01 أععم35 عط 1 ماع ماع12 506131 أدعترع 2 58015 56107 ع1 أقطا تتتاء:703 عغطا 01 عهوه عط]' .ناععم5ة 
5 1 أوع1ء101 عتاعط 7 مع015010 1ك تناع 17037 01 2261116 عطا ((5 0ع126ء01 15 قلطا لله ,ؤأعطاه 101 متتععممه 
تاع 1 0125 ا[عدم» 320 2005 تاعغطا 2م2211 ,كألعطاء 1201 تتعطا عطانااء065 01 م1 عطا ا كتدوع مم32 
75 015615 11115 15 عط ع1لطن8 تتناع[70؟ عط 25 ,لاكتتتاء:[70 101 01121165مم0 عجاء5 م1 مع010 12 دغطاع تامطا 
01 عاعتكء كلط طنط 1211 أقطا ع5هطا 12[119عع50ه ,25ة1م معنن تتاعطا اما 10 5ناءم1 01 1ع8ع1 اوعلط 2 
تكلاء/[70 ع1" .ل1ع:2-55018 ع تكله عاك 01 5عطا10ء 1228128 ,لطاومختطتهة عطا عمتتعامء :35 طاعناد بأوعمعام1 
11 عتتاوعل عطا 5201519 م1 مع010 ا تتتعطاه م1 5اعع1لل عط أقطا عنهاد لومعم ع كتامع 0 (الطعتط 2 وع110ا 
5 ]0 ع1115005م عغطا 101 غ20 15 5تاعطأاه0 2[ أوع1ع121 5"تاء:[170 عغطا 50 ,102قعا ععنالع1 220 لامتكناء :7703 
5 259601051631 ]11152 125/آ520151 01 2112 عطا 71115 اعطأة1 غناط ,دمتطكط1260ع1 50121 21تامط 
5 12161656 15ناء/[170 عطأ 101 تاعلاع:201 ,1011015 24 2م1اعة 530151 عاأع[مططمء عطا ممه (لماكمتتداء 03 
عط 01 15امام 59 عطا أء0077 م1 امإطاع ا مله 2[ ماعطا 7/111 ععاعم7 م1 نكنا لحنه 20159'ككاناه تزلده عط م1 وتتعطاه 
0 عط ع210 ما لمعع101 معااه 15 تتتاء/[70 عطا ,لك1كناء:ق70 101 عتتزوعل «رعع0 عطا علط ممه ع0ه015 
111211115 310 770771111512 10 ]اتنا عط عع لاع غأ1116مم [دعا1ع 010طء59م عاتاعة عطا :(6 لعكناوهء 
85 ,01615 01 10016 12 5501770 1502م مطلدء 2 أقطا عأ5ة22 2 عمتتدء:17 1735 عق3ء عطا 320 ,11 
5 7715 002712110 01 ععلوع0 عغطا أقطا 0غ 200100 12 ,12117 اعم تاد ماعطا 7/111 ع ماع اعمط ممه ماعطا 
5 01 5ع175]1عاع12قطآء عطا ما عددل دوعموعل1عع0 تتاء/[70 عط 2102025 102اعو1ع121 1[ه1ء50 01 اءتعاصمه عطا م1 
01 ععتوع0 طاعتط د :ا 0ع7172عاعةتتقطء 0ه 5جأ211ء تلاعطا ا ع1 متتاعم لع1ع202510 عتته طاعتط؟ ,اتلممه5اعم 
ل5013 266655112165 652611626125 15 غ2 دع طتاعع1 01051621طه:057 26821176 ع1 ,لماووع تامع مله (إأعلتمة 
0ط ع16ط2أمعع1236 501211797 قلط 01 5دعطع31531 ماعطا ,5دعستاعمه1 101 ععمععاع1م له هتلط 
95 16 عكل12:3 210 110 نا077 اإل[قطع 10 دع صطتاعع] عدوعطا ,دوعم520 320 التتاع 01 دع طتاعع1 حتط وعموع1201 
لماعم 11م 15 كقطا ,داع طأ0 17/11 1ع ماع م1 لم501 01 التعاممك عطا مآ الناع 11ل وتعطاه 711 ملو اعممم» 01 
طلا عع128ء210 2 ج101 5ل1ع111ا5 516120102 عغطا أقطا قططعع؟ ]1 كه ,5تتعطاه 715 أعمغدم 50121 زه تنلاع 17أجعع0 
01 ععمعاكاءء عطا 1201215 :آ11211كنا أع2 أده 50121 ,ذاعط 0 غ1 1626102 27تتمتططمء لو1ع50 01 واعمصقطء عطا 
تتتاء/707 عط اعم مقط مغ تإأعكل1[منا 15 قلطا 320 ,ذتتعطاه عطته تتتاع:[70 عطا عع تداع مرتطكط120ع لد1ء50 1[دع1 2 
عط طتط171 واعطا0 7111 5ع72121التتططم تكناء:703 ع1 ' .ومتطدط12600ع1 لم501 1110 ما تولمه ككاعع؟ 17لممطتامط 


(55عطلل) لاعظمطدع5 ماع2ااما0عم5 508 11010 686نامع مللكث الع الااص0اعلاع0 لاذالاانان 0 1ثلاالا0ل 
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أعع 10 تاعطاه 21107 ]20 و5ع00 تتناء:703 عط1' .17337 لع المطنا نا1ء7 2 طة منطس لمعت لمنه تتلتند 1ه 11610 
تتناء/[70؟ 126 ,101111635 1216211018القتطامه 506121 01 55عه10م عطا 35 كاطع تامطا عنتنا حلط 1ن 0م26 تدتاوعة 
عطا 10 3117م 2 35 6م32 طصطتط دعكلمطط طعتط6؟ ,5تاعطاه 01 دعتتزوع0 عصة ك5دوع10 عطا ]نامطة دعتتةء 
آ167 2 12 1اء21105 5أنام 21133:5 عط 35 ,02113 11502812317 32 أع12 2[ 15 عط غأناط ,رووعء10م 122101 2تاممتصامه 
01 3125102155102 ع1 150220565 124 71626101تالقتحطمه لدع عطا 2010108 ((6 7ااتتتاعع5 [و16ع10مطءعلزوم 01 
260101 03565 5626131 12 تتناء([170 عطا أقطا 5310 ه5 حتقء غ1 50 ,1اع5ع00 01 2مزووع1معتء علممت] عطا ممه موعل1 
20 لتطاعطا 7116 عتواعمم0 ]مط وع00 عط أناا ,اع015010 لامتتدء:703 :578 طع16تل ماعطا دأمعععة ع1 كتاعطاه 
لق1اع50 تإطالدعط 01 كاكة6 عطا 15 طعتط78 ,733 ع تكتاععااء 20ة 21ع 2 ا ماعطا 1116 عندء 1متناستططمء أمم وعمل 
,5011م 015 علدء5 15ماع12 202201 806 عطا 01 دالتاوع1 عطا 01 اناه عمطقء أقط1ا اعنامغط]' .ماعو تعاما 
0 26701151655 01 ]1121 عطلا عتتعط178 ,تزه 101107108 عطا ما معط 11عوعل0 عط ده تتتاع :1703 عطا 01 كألهنا عطا 
22117 للأطعطة 0ه 00521 0تء 01 1أع2ع12 عطا لعطعوع] أء:5 201 حفط تكتاء:([770 عغطا عدتتوععط إعلاع1 )15 عطا م1 
11101051221 320 5121 010طء:(25 220 5161261055 1116 50121 صا ععطع ل 1دم» 5115 1دعل م1 مستط 5ثكامللة أقطا 
5 تتتاء70[7 عا ,2111 محم 50121 لله لدعا1ع010طء:55م 01 د5ع11ناء 011 دعنه1عوعع اعتط/الا كممعاطمرم 
طعتط؟ ,مماووع1مع0 له (تاأعتلعتمة 018 ععاعوع0 طعتط 2 5ا1طتطعء 3150 320 ,[منتاصمء اعد م1 1نا 011 متوعاكء 2 
تتتاء 701 عطا 01 2157312655 عأ ,55 002561621101155 01 12260116 عط 101 35 ,اعاع1212ء 22170115 قلط كمتمامرء 
1120م 01 دع طتاعع1 5ع5دع1221 ]1 [منتاطم» م1 1117طهص1 ختط ممه 101تكقطاعط ع1طمامععع وطن نإللهاعه5 لط 01 
4 7اإلتلطهة حقط ما لعكاععع1 عط ع لطاع متاطمنا أعتناد عط 101 ,1اع7 35 1050126105 320 ععطع1ءكدمه 0 مقط عل]آ 
01 257101طء5 عطأ غأع1201ده0ء 000طلط1لطء جطمة مصتط صا 11160اكمآ 5ع1م1ع12ام كنام1ع1اع1 ممه دعتلهة؟ عطا لله 
نام 320 ,الدع 116 أعتاكممء لوعاع010طء59م 01611 2 0غ12 1ل1 51612610 عطا دعكلقحط طاعتط/ ,مامتكناء:ز70 
0 5ع1 معطا ,ع15مطاع"؟ داعع1 عط معط ] لاماكناء:[70 101 0م26 غمعع1نا عطا 1ه عاعتك لعو5ملء 0 مآ عمده عطا 
0] تتتتااع1 0غ ,112211 320 ,م1قطعا 220 1005636102 دع 1ه 1عمعع علط ,12115 معطا ,لاكتتناء:705 عطا مماد 
عت عطا ما ودع ططعم0 01 غ51 11عاعةتقطء عغطا دعططمء ماعط ]' .102كدعا ععساع] م1 ج010 12 لمامتتتاء 170 
طعدوع زعلطامعتاء:017 م1 الناع 11ل 15 أقطا أأطقط 0131 1'تقطعط 2 عطامعع6 حفط لاكتتكناء/[770 01 1نا10'كقطاعط عطا كد 
عط 12 51612610 عغطا دمعكدع1ع12 700ط1اع272 516 11تاء70[7 261787 3 ععطع1اءمء ما لمعه2 ل[دع1ع10م0طء55م عطا عمطنا 
]20 17 ,2510ع] لوع1ع8:650108آ25 160112125 :101 65012128 12 ع1ناكقةع216 31ناءزء5 01 12855اعه12 72110115 01 عقو 
1هناءزء5 01 1إع7اع1 عطا 1215108 101 ع5 2قطعىهء 12 11512ناء/[170 0111125 10101 'كقطعط 1151 دعكلة) عقدء عط 1 ,أقطا 
عط 322015 تكتاء770[7 عط 01 ]21 5101ل1ء1207ئتء عه 20111 مططمك عطا 820 ناهئز ممء عط ما 0ه ,عتتاموع1م 
122 10 لع21مع01 :17ل5012 320 '5162117 2057:1010 201 15 عققء عطا كه ,لالقطع1! كهعمم3 أقطا دعنتتطودع1 7051111 
.111 1115ل 5ملط121261055 506121 12110115اطه0ء ته ع1طمأمعءع2 611110 ختتطا له كعتتتاووع:ام لوعاع10مطاء:ز5وم 
5 2201 511101165 21:2910115 01 طم 1[ ا مسمزأوكداء 015 720121 -7 

65 15ا10/مع1م 01 كالتاوع1 عطا 1/16 طاعتاحط 01112 )مم 00 5ع56101 أمعتتنكء عطا 01 ذالناوع عط1' 

40 13159 عتطع[محطمء 35 ل0ع115نوع0 ع6 تتقء غناا ,5ع1م7طدد عطتهة د5عغطعة10ممة عطا ما ععمعتع ]011 عطا عااموعل 
01 دالتاوع1 عطا 7111 خمعاأداكدم» :10117 زصاطهمك؟ا ./0داد 1"5عطعتتوعوع1 عطا 01 دالتاوع1 عطا 25 ,5امعمعع مطامط 
تكناء 1707 عطا ع تطتد1ملاءم 1م211 5ع5دع121 أهطا عتكتاقوع1م 121اءتء5 01 ععمعاولرء عطا م[ 107ا5 أمعنتتنه عطا 
01 لاأعتوع5 0[ 101تقطع6 تتتاء[770 15أ020112ك 178/60 ,01156005 12 تتناء:[70 عط ((6 لعمتتطممء كه ,امكقطاعط 
0010161115177 12016 7135 ]1 ,51037 110005 دتتدن) اعطعتتدعوع1 عطا 01 دالتاوع1 عطا 101 حث .عتتاكقدع1م 1121ءزء5 


(55عطلل) لاعظمط5ع5 مع2ااما0عم5 508 11010 68نااع مللكى الع الااص0اعلاع0 لاذالاانات 0 1ثىلاالا0ل 
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155101: 2| التدصه‎ 2 ١ 
1-1551: 2289-9065 | طاعع). لكتمط. ددع 0 طز// :وم خط‎ 


عطا كه باأاطقط 221710121ع5 2 15 1512تناء70[7 24 لعمتصمك طعتط8؟؟ ,56103 أمعتتتنكء عط 01 دالتاوع1 عملا مقطا 
55 ]1 35 ,0650911 210 110151126101 01 12855اعع1 ولط 0ع5مع101 لاعتط؟ ,وعططلنا 221ء:567 .0ع:55015 عكدوه 
لطعغطا لعع13مع1 320 ,5ع00 عأ2 مخضا نالل 1[ععمدء ,ك12600ع 50121 115 لعممعم015 ققط تتتاء:ز70 عطا أقطا 
1 03117 51037 5]055ع قرا تتعطعتوعوع1 عطا 111 وع:21ط51 561037 ألاعتتنكء عط 1" ,1م كقطاع6 عاأمتتنعء:(70 تام 
1 52615110 غ20 15 عط خقطا 51015 ناعم 22عع] تتتاء /[70 عط 01 عقهء عغطا 35 ,100اع5201512 111 1077 01 كمترعا 
55101051621 كلط :101 205511117 5010525 2 ع5 22337 طاعتط؟ بماععاوعء- ]ع5 01 1إمء(127 10177 2 أعنامتطا 111 علط 
5 01 51251015 ع0 120 01 1تكقطعط تتباع[70 01 اأاعمطامم1اع(7ع0 عطا 00 عتننطدا عطا ص1 02 لمم 
56107 عطا 01 وعد5عط]0م250 عطا غه عمكاهه1 نا لمدة 

:81 5310 ع6 حتقء غ1 مء عط )د لم 

اعلاع1 10177 2 جطامع] ذتء ]كناد تتناء:703 عطا أقطا دعنداد لع1لللنظ معءط حفط أقطا كادعطاهم 9ط )15 عط[]' - 
1117 05562050121 01 

1077 32 1012 فكت ]ناد تتتاء'703 غطا أقطا 5ع غها5 11160نظ واعع6 حفط أقطا 5[وعطاممقط لممعهءد عط]' - 
001311 01 16761 

5 :0615012211 2682117 235 تتناء/[10 عط غ.12) ممتتكدمه 0ع2112ع1 15 لطا ىكا[دعطاهمم 9ط تلطا عط1' - 

1/1 2550120 15 لامتتتاء:[70 1621 كمتتتكدم» ,0ع12811نآ صععط حفط أقطا 15[وعطاهمتقط طتتناه1 عط]' - 
11177 0506131 ]0 أعتاع1 عطا ما عموععءهء0 2 

1 ع0 ) 

20101 121121285 غ611 ,121167اءتع 1201205 طتط171 كلالد] أقطا تمع015010 012لتططم» 3 15 0150107 ماك تتتاء :1703 
15010 قلطا متهامءء 220 1015320 م1 أمططع 2 حنه دعكلمطط لاعتط8؟ ,ملعا تمطنا نع 15 1 

0 2ع لمهم تطامءع2 [1دع1ع010طء:57م عأةناوع20 ع101710م م1 مع010 1 7الووععع2 21 معووء لذ 
عط ,1ع015010 لاكتتتاء:703 7/111 عاممعم 101 1081م لد1ء50مطاء:59م 2 357ل 0غ عاطه عء7 ع1 077نناد قلطا 
أع22 10 123011177 قلط جم وططعاد 201117 محدمء 50121مطء:59م 01 1ع8ع1 101737 2 01 جاع ]ناد تناء:703 عطا 
107 35 0ع015وع0 56 2150 ده 102اع102ع121 حلط 01 1م1218 عطا 320 ,قلعع2 50121 لطلة لدع1اع10مطء:55م قلط 
268297 2 [(5 1120ماع تقطكء 15 عط عالطالا .5ومتطحطه1200ع 50121 7تطالوعط لتنا مغ 7 للاطهمآا قلط دعل1زوعط 
0 ع1 ناد 15 501077 خقطا أقطا 5310 ع6 أممصقه غ1 .ع7001تاع0 ما لإعمعلممع] 2 عذتلوء أقطا كالدغا :022[11ه5اعم 
65 126 1120615]3201285 1216812160 له ع101710م مغ 5]2116 2 15 غ1 آنا ,1ع015010 عطا لمنمأئمعل2نا 
.55 11656 101 عتدء 1[دعاع 10مطء 59م ع كتاعع لا 

1460112111611012110115 2110175: 

521177 71 015025 01 11137ط وم حدم لم1اء50مطاء:5(9م 01 12261 عطا ع صا لكتامء10- 

7152255121177 120111011215 01 0م1011 50121 01 واعلاع1 عطا ما أدع1عام]- 

5 ]0 1215 15022117عم عطا عمتصتتعاع م1 5ع101اد 050121ط596م 2201 002010325 - 
117 01 وعم تتعطاه خالا 

1 120111011315 101 20116م511 131ء050ء:(5م 320 [دع01ع22 ع10110م أقطا كمسدع 10م 8110105 - 
غ120 

101 ]266010211111261 لوعاع010ء5(97م 01 ونا ظم عطا 320 101120261005 عطا عسصاتزد1 01 (اأووععع2 عط ]1 - 
.5 م1105 


(55ع0لل) لاعظمط5ع5 ماع12 اماع52 508 11010 686نامع مللك الع الااص0اعلاع0 لاذالاانان ع0 1ثىلاالا0ل 
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1000100 [0 

72601221 1111513660 120113205 .(2002) .(.كل8) .ل ,طااعكا ع ,.(آ .2 بكلة8109 ,.34 .نآ ,مهومعلمم -1 
.5 15 :13طم1اع20لتطط .(.80 3200) تكتقمم ماع 1ل 

562 12 ألطع دن 205 1دف1ع010طاء:57م .(2015) .10226012 ,5115323 220 11101 ,015156323) 2م81 -2 
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استخدامات موظفي العلاقات العامة لموقع الفيس بوك وعلاقته في تحسين الصورة الذهنية للجامعات 
الفلسطينية 
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الملخص: 

تمدف هذه الدراسة إلى التعرف على مدى استخدامات موظفي العلاقات العامة لموقع الفيس بوك وعلاقته في 
تحسين الصورة الذهنية للجامعات الفلسطينية» ومعرفة مستوى تأثير ممارسة وظيفة العلاقات العامة في تحسين الصورة 
الذهنية للجامعات في ظل التطورات التكنولوجية ومنها الفيس بوك» ومعرفة الحالات السلبية عبر الاطلاع على آراء 
الطلاب بحاه سمعة الجامعة وتحديدها عبر مواقع التواصل الاجتماعي» ومعرفة مدى توظيف موظفي العلاقات العامة في 
الجامعات الفلسطينية للفيس بوك في تحقيق الاستراتيجيات الاتصالية بشكل فعال وايجابي. وتنتمي هذه الدراسة إلى 
البحوث الوصفية» التي استخدمت المنهج المسحيء وفي إطاره أسلوب مسح أساليب الممارسة الإعلامية» وتم جمع 
بيانات الدراسة عن طريق صحيفة الاستقصاء فقد استخدمت الباحثة أسلوب المسح أو الحصر الشامل للعينة في دراسة 
القائمين على نشاط العلاقات العامة في تلك الجامعات» حيث أن البحث المسحي واستناد إلى الإجراءات المنهجية 
يمكن أن يكون شاملا. وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها: 
2-1 كان هناك موافقة بدرجة كبيرة جدا من قبل موظفي العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية على استخدام 
الفيس بوك في تحسين صورة الجامعة لدى الطلبة بنسبة 1. 904/7. 
2- أن توظيف موظفي العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية للفيس بوك يساهم في تحسين صورة الجامعة 
وذلك بدرجة كبيرة جدا وبنسبة 907/0.6. 


وضعت الدراسة عدة توصيات» منها: 


2-1 ضرورة توظيف الفيس بوك بشكل أكبر في مجال العلاقات العامة وخصوصا مديريات ودوائر العلاقات العامة 
في الجامعات الفلسطينية والخاصة لتقديم برامجها بالاعتماد على النصوص والصور والرسوم الثابتة والمتحركة ومقاطع 


الفيديو لإيصال رسائل مؤسساتما إلى الجمهور الداخلي والخارجي. 
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1-2 يجب أن تكون هناك رؤية واضحة ودلالة علمية إزاء إستراتيجيات الاتصال للعلاقات العامة الرقمية وذلك 


لوجود تخصصات أخرى تعمل ضمن مجال العلاقات العامة الرقمية. 


الكلمات المفتاحية: العلاقات العامة- مواقع التواصل الاجتماعي - الفيس بوك- الجامعات الفلسطينية. 


أولا: المقدمة: 
تعتبر العلاقات العامة في الوطن العربي وظيفة حديثة جداء لم تظهر بصورتحا التي نعرفها في الوقت الحاضر إلا بعد 
المخمسينيات من هذا القرن» إذ قامت الكثير من الحكومات في هذه الأقطار بإنشاء أجهزة مركزية على الصعيد 
آراءهم وأفكارهم واقتراحاتهم من جهة أخرى. 
المنظمة بما يتفق والصالح العام, محققة بذلك التأثير على الجماهير المختلفة للحصول على تأييدها وتعاوتماء وأصبح 
من المتعارف عليه اليوم أن للعلاقات العامة دورها الحام في منظمات الأعمال» وأن فعالية واستمرارية أية منظمة إنما 
يتوقف على تلك العلاقات التي تربطها بجماهيرها (أبو سليم» 2016). 
لذلك تعد العلاقات العامة أحد مجالات الإدارة التي ظهرت وحققت قبولا متزايدا خلال النصف القرن الأخير» ويرجع 
ذلك إلى تعاظم أهمية الرأي العام وكسب ثقة وتأييد الجمهور في نجاح أي منظمة بصرف النظر عن نوع نشاطهاء كما 
يرجع ذلك إلى نمو شعور الإدارة بمسؤولياتها الاجتماعية وضرورة شل وجهة النظر العامة كمتغير رئيسي مؤثر عند 
اتخاذ قراراتها. 
ازداد دور وظيفة العلاقات العامة في الم#أسسات والشركات والجامعات الأكثر فاعلية» لاسيما بعد انتشار تقنية 
الاتصال ووسائلها في التأثير والتواصل مع الجمهور لتحقيق الانسجام وبناء سمعة محببة للجامعات وصور ذهنية إيجابية 
لدى طلابماء ويستند البحث على وجود موضوع جدير بالدراسة العلمية وصياغته في صورة عناصر فكرية محددة 
تتطلب سعيا حثيثا لتحقيق هدف معينء في إطار الكشف أو الوصفء وتتمثل مشكلة الدراسة وصياغتها بالارتكاز 
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على مستوى المعرفة» وربط المتغيرات التي تتكون منها المشكلة بعضها بالبعض الآخرء ما يسهل تحليلها وتفسيرهاء 
ويركز موضوع الدراسة على توظيف العلاقات العامة لمواقع التواصل الاجتماعي (الفيس بوك) في تحسين صورة 
الجامعات» عن طريق إعداد وصياغة رسائل اتصالية مؤثرة في ظل مجتمع افتراضي يتعرض للكثير من الرسائل يومياء بما 
يضمن التفاعل مع الطلاب وكسب الرأي العام وديمومة الاستمرار والارتقاء بالخدمات المقدمة إلى الطلاب من قبل 
تلك الجامعات» وبالتاللي برزت الحاجة إلى هذه الدراسة للكشف عن تلك الوظيفة . 


ثانيا: مشكلة الدراسة: 


تتبلور مشكلة الدراسة في التعرف على مدى استخدامات موظفي العلاقات العامة لموقع الفيس بوك وعلاقته في 

تحسين الصورة الذهنية للجامعات الفلسطينية» ومعرفة مستوى تأثير ممارسة وظيفة العلاقات العامة في تحسين الصورة 

الذهنية للجامعات في ظل التطورات التكنولوجية ومنها الفيس بوك» ومعرفة الحالات السلبية عبر الاطلاع على آراء 
الطلاب بحاه سمعة الجامعة وتحديدها عبر مواقع التواصل الاجتماعي» ومعرفة مدى توظيف موظفي العلاقات العامة في 
الجامعات الفلسطينية للفيس بوك في تحقيق الاستراتيجيات الاتصالية بشكل فعال وايجابي. وتنبثئق عن هذه المشكلة 

مجموعة من التساؤلات وهي كالتالي: 

1. ما مدى استخدامات موظفي العلاقات العامة لموقع الفيس بوك وعلاقته في تحسين الصورة الذهنية للجامعات 
الفلسطينية؟ 

2. ما أهمية توظيف العلاقات العامة للفيس بوك في تحسين الصورة الذهنية للجامعات الفلسطينية؟ 

3. ما درجة تواصل موظفي العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية مع الطلبة المسجلين بالجامعة بالاعتماد على 
صفحة الفيس بوك؟ 

4. كيف مكن موقع الفيس بوك موظفي العلاقات العامة من تص ميم الحملات الإعلانية والاستعانة بإعلانات 
الصورة الذهنية لبناء صورة إيجابية للجامعة والتواصل مع الطلبة ورصد الاتحاهات السابية التي تؤثر على سمعة 
الجامعة؟ 

5. ما مدى توظيف موظفي العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية للفيس بوك في تحقيق الاستراتيجيات الاتصالية 


بشكل فعال وإيجابي؟ 
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ثالغا : أهداف الدراسة: تمدف هذه الدراسة الى تحقيق مجموعة من الأهداف: 


1. مدى استخدامات موظفي العلاقات العامة لموقع الفيس بوك وعلاقته في تحسين الصورة الذهنية للجامعات 
الفلسطينية. 

2. التعرف على أهمية توظيف العلاقات العامة للفيس بوك في تحسين الصورة الذهنية للجامعات الفلسطينية. 

35 بيان درجة تواصل موظفي العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية مع الطلبة المسجلين بالجامعة بالاعتماد على 
ضفحة القيس يولك 

4. رصد الحالات السلبية عبر الاطلاع على آراء الطلاب تحاه سمعة الجامعة وتحديدها عبر موقع الفيس بوك. 

5. معرفة مدى توظيف موظفي العلاقات العامة في الجامعات الفلس طينية للفيس بوك في تحقيق الاستراتيجيات 
الاتصالية بشكل فعال وإيجابي. 


رابعا: نوع ومنهج وأداة الدراسة: 

1. نوع الدراسة: 

تن هذه الدراسة قِ إطار البحوث الوصفية» الي تستهدف تصوير وتحليل وتقويم خصائص جموعة معينة) أو 
موقف معين يغلب عليه صفة التحديد, أو دراسة الحقائق الراهنة المتعلقة بطبيعة ظاهرة أو موقف أو مجموعة من 
الناس» أو مجموعة الأحداثء أو مجموعة من الأوضاعء وذلك بمدف الحصول على معلومات كافية ودقيقة عنها 
دون الدخول قُ أسبابها أو التحكم فيهاء كما قل تستهدف تقدير عدد مرات تكرار حدوث ظاهرة معينة ومدى 
ارتباطها بظاهرة أو مجموعة أخرى من الظاهرات (حسين» 2006). 

حيث يعتبر هذا النوع من الدراسات هو الأنسب لموضوع الدراسة. 

منهج الدراسة: تعتمد هذه الدراسة على المنهج المسحي الذي يعتبر من أبرز المناهج المستخدمة في مجال 
الدراسات الإعلامية للحصول على البيانات والمعلومات العلمية» التى تستهدف الظاهرة العلمية» ويعرف هذا 
المنهج بأنه: " مجموعة الظاهرات موضوع البحث من العدد الحدي من المفردات المكونة مجتمع البحث ولفترة زمنية 
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كافية للدراسة:؛ بمدف تكوين القاعدة الأساسية من البيانات والمعلومات المطلوبة في مجال تخصص معين" 
(مشاقبة» 2010). وفي إطار هذا المنهج استخدمت الباحثة: 


أسلوب مسح أساليب الممارسة: وهو يعني جمع البيانات عن مجموع القائم بالاتصال في نوعيات وسائل الإعلام؛ 
ووصف خصائصه وسلوكه في إطار النظام الكامل للمؤسسة الإعلامية والمجتمع» وتسجيل هذه البيانات وتبويبها 
وتكوين قاعدة معرفية وصفية عن خصائص القائم بالاتصال في المؤوسسات الإعلامية (عبد الحميد,» 2004)) 
واستخدمته الباحثة للتعرف على مدى توظيف العلاقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي في تحسين صورة 
الجامعات الفلسطينية. 

واستخدمت الباحثة في دراستها أداة صحيفة الاستقصاء وهى أداة للحصول على بيانات تعبر عن استجابات 
الملبحوثين على عدد من الأسئلة» وقد يقوم المبحوث بكتابة الإجابة بنفسه؛ كما قد يقوم الباحث بإلقاء الأسئلة 
ويتولى الباحث كتابة الإجابة الي يعبر عنها الملبحوث» وإذا كان الاستبيان يقوم قِ جوهره على مجموعة من 
الأسئلة فإن هذه الأسئلة تشكل محتوى الاستبيان» أي أن محتوى الاستبيان هو الأسكلة» وكذلك الاستجابات 

وتم إعداد صحيفة استقصاء حول توظيف العلاقات العامة للفيس بوك في تحسين صورة الجامعات الفلسطينية. 

ويتكون مجتمع الدراسة من جميع العاملين في قسم العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية. 


أما عينة الدراسة فقد تكونت من العاملين في قسم العلاقات العامة في جامعة الأقصىء وجامعة فلسطين بجميع 
فروعهم, ونظرا لقلة عدد مجتمع البحث» فقد استخدمت الباحثة أسلوب المسح أو الحصر الشامل للعينة في 
دراسة القائمين على نشاط العلاقات العامة في تلك الجامعات» حيث أن البحث المسحي واستناد إلى الإجراءات 
المنهجية يمكن أن يكون شاملاء ويعد حصر مجتمع البحث أمرا ضروريا لاعتبارات عدة منها: (بركات» 2012). 
© تأكيد تمثيل العينة مجتمع البحث» فيشترط لمصداقية نتائج البحث أن تكون العينة تمثلة مجتمع البحث. 
©» معرفة مدى قابلية نتائج البحث» فأعمام النتائج يقتضي معرفة الإطار العام مجتمع البحث الذي لا 
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أسباب اختيار العينة: 


©» تصئف جامعة الأقصى أنما جامعة حكومية بينما جامعة فلسطين تنصف على أنما جامعة خاصة. 
اهتمام الطلبة في التسجيل في هاتان الجامعات لنظرا لمكانتهما وخاصة جامعة الأقصى التي تتميز 
بانخفاض تكلفة الدراسة فيها. 


© يوجد لدى الجامعتان أكثر من فرع في قطاع غزة. 


خامسا: الإطار المعرفي 

1.موقع الفيس بوك: 

تخصصا في دراسة علوم الحاسب وكانا رفيقي زوكربيرغ في سكن الجامعة عندما كان طالبا في جامعة هارفارد. كانت 
عضوية الموقع مقتصرة في بداية الأمر على طلبة جامعة هارفارد» ولكنها امتدت بعد ذلك لتشمل الكليات الأخرى في 
مدينة بوسطن وجامعة آيفي ليج وجامعة ستانفورد» ثم اتسعت دائرة الموقع لتشمل أي طالب جامعي» ثم طلبة 
المدارس الثانوية» وأخيرا أي شخص يبلغ من العمر 13 عاما فأكثر( حويوي» 2016) 

ويعرف الفيس بوك بأنه أحد شبكات التواصل الاجتماعي» والتي أصبحت مواقعها هي الأشهر والأكثر استخداما 
أسس عام 2004 ويتيح نشر الصفحات الخاصة وهيئة التدريس والموظفين» ولكنه اتسع ليشمل كل الأشخاص 
(نورية وخيرق» 2017). 

كما ويعرفها (الأشهبء 2017) بأتما شبكة مواقع فعالة جدا في تسهيل الحياة الاجتماعية بين المجموع من المعارف 
والأصدقاء كما تمكن الأصدقاء القدامى من الاتصال ببعضهم البعض بعد سنوات من الابتعاد وتسمح أيضا بالتواصل 
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المتعدد والمختلف أي التواصل المرئي والمسموع مع إمكانية تبادل الصور وما يساعد على توطيد العلاقة بين الأصدقاء 
وتمتينها. 


وتكمن أهمية موقع الفيس بوك أنه أصبح أشهر أكبر موقع تواصل اجتماعي على شبكة الإنترنت» ويضم ما يقارب 
من المليار مستخدم, وهو يتيح لهم العديد من الإمكانيات بدأ من الكتابة والنشر على صفحاتّهم؛ ونشر الصورء 
وملفات الفيديو» وتبادل ومشاركة الروابط» وعمل الحملات الترويجية بصورة تفاعلية مع الزبائن. (الفضل»2015). 


2. العلاقات العامة الرقمية: 
تعد العلاقات العامة فلسفة اجتماعية للإدارة» ونشاطا اتصاليا مخططا ومنظما ومستمراء له أهدافه ووظائفه 


القائمة على بناء صورة ذهنية إيجابية » وإقامة علاقات متبادلة مع الجمهور من خلال التعرف على اتحاهات الرأي 
العام والمعطيات البيئية للمجتمع ( العدوي»2011م) 


يعتبر حسن الاتصال من أهم علامات نجاح عمل العلاقات العامة» وهو أيضا أحد عوامل التفوق للمجتمعات» 
ولجميع الجهات العاملة فيه على الصعيدينء العام والخاص. والعلاقات العامة كعلم إنساني إداري» لا يمكن أن يبقى 
معزولا عن التطورات والابتكارات الجديدة في عالم تقنية الاتصالات والابتكارات الجديدة» وإلا وجد نفسه عديم التأثير 
والتأثر» خاصة في ظل اكتساح الإعلام التقني والرقمي ووصوله لكافة شرائح المجتمع. والعلاقات العامة الرقمية وإن 
تعددت وكثرت تعريفاتها فهي وفق تعريف جمعية العلاقات العامة الدولية والمعهد البريطاني للعلاقات العامة» قيام 
الإدارة المعنية «العلاقات العامة», بتوظيف وتسخير تقنيات الاتصال الحديث وقنوات الإعلام الرقمي لتنفيذ أنشطتهاء 
وذلك للإسهام في تحقيق أهداف المؤسسة مع الجمهور أو المجتمع. فعلى سبيل المثال» المادة الصحافية التي تنشرها 
إدارات العلاقات العامة في الصحف الورقية» لا تتوقف عند نشرها في الجرائد بل يتم صياغتها لتنشر عناوينها قبل 
نشرها بالصحفء وتفاصيلها بعد نشرها على الورق؛ على مواقع التواصل الرقمي «السوشال ميديا». وقد أحدثت 
العلاقات الرقمية هذه تغيرات أضافتها على مواقع التواصل الرقمي كالاستمرارية حيث تظل المادة منشورة ويمكن 
الرجوع لهاء والسرعة» أي سرعة التفاعل والتواصل مع الإدارة المعنية في الموسسة:؛ وكذلك إضافة الشفافية على 
التواصل» حيث لا يكون على المنصة الرقمية دائما المتحدث الرمي» صاحب الكلمة. وأهم إضافة للعلاقات العامة 
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الرقمية هي قياس أدائهاء وذلك من خلال تقييم تواص لها مع قاعدتما الجماهيرية. 
ومن منطلق أهمية العلاقات العامة في العالم المهني وانخراطها بالإعلام الرقمي (دنيا الوطن»2016). 

لهذا فقد شكلت وسائل التواصل الاجتماعي طفرة كبيرة في عملية الوصول الى الطلبة» فتم الاعتماد علية بشكل كبير 
من أجل الوصول إلى فئات مختلفة من الطلبة» من خلال استخدام التقنيات التي أتاحتها هذه المنصاتء لهذا فإن 
توظيف العلاقات العامة في المنصات الرقمية ساهم بشكل واضح في زيادة تفاعلية الطلبة مع العلاقات العامة. 


2 . العوامل التي أدت إلى تشكل وظهور العلاقات العامة الرقمية (الصالحي: 2021): 

1.تغير طبيعة ا مجال العام: أدت التطورات المتلاحقة في التقنيات الرقمية إلى تغيير طبيعة المجال الذي يعيش 

فيه الجمهور العام» وتعزيز دبمقراطية الاتصالء» حيث أصبح لدى الجمهور القدرة على التعبير عن آرائهم في 

مختلف القضايا. 

2 المنافسة بين المنظمات: فرضت الطبيعة التنافسية في بيئة الأعمال التجارية الحالية على المنظمات 
والشركات متعددة الجنسيات استخدام وسائل جديدة وسريعة في تحسين صورتها وسمعتها لدى الجمهور» 
ومن هنا جاءت العلاقات العامة الرقمية التي تعبر من أحدث المفاهيم في إدارة صورة وسمعة المنظمات. 

3. زيادة حجم التجمعات البشرية في الفضاء الرقمي: يزداد عدد سكان العالم بنسبة كبيرة كل يوم تو أخرء 
ومع الكم الهائل للتجمعات البشرية في الفضاء الرقمي والذي يزيد عن نصف سكن العالم» زادت 
العملية التنافسية بين المنظمات في جذب واستهداف هذه التجمعات وبالتالي تغير وضع العلاقات 
العامة التي كان ينظر إليها سابقا بأتما أداة تكتيكية للتأثير على وسائل الإعلام والحصول على تغطية 
إيجابية لصالح المنظمة. 

4. انتشار الوسائل الرقمية: يعتبر الانتشار العريض للهواتف الذكية والأجهزة اللوحية» إلى جانب ازدياد 
مواقع الشبكات الاجتماعية على الإنترنت والتي أصبحت تحذب اهتمامات مختلفة محبي» التدوين المصغر 
ومشاركة الصور وتبادل الملفات الصوتية والفيديوهات القصيرة أو الطويلة من العوامل التي ساعدت على 
ظهور العلاقات العامة الرقمية. 
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3. النتائج: 
- مدى استخدام الفيس بوك في تحسين الصورة الذهنية للجامعة لدى الطلبة: 


جدول (1): يوضح التكرارات والنسب المئوية لمدى استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في تحسين صورة 
-الجامعة لدى الطلبة 


0 1 وده 
لان تبي و 8 ]| 4.41 
في نحسين صورة 
الجامعة لدى 
الطلبة 


تبين من جدول (1) أن ما نسبته 047.1/ من عينة الدراسة يوافقون بدرجة كبيرة جدا على مدى استخدام موظفي 


العلاقات العامة للفيس بوك في تحسين صورة الجامعة لدى الطلبة» وما نسبته 1. 2,047 يوافقون بدرجة كبيرة» وما نسبته 
8 اآاراءهم متوسطة وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.41 أي بوزن نسبي 2,088.20 وانحراف معياري 
658 مما يشير على أن مدى استخدام موظفي العلاقات العامة للفيس بوك في تحسين صورة الجامعة لدى الطلبة 
جاء بدرجة كبيرة جداء وهذا يدل على أن الجامعات الفلسطينية تقدر أهمية وسائل التواصل الاجتماعي بشكل عام 
والفيس بوك بشكل خاص ف الوصول الى معظم شرائح المجتمع» لذلك كان كانت نسبة الموافقة على استخدام موظفي 
العلاقات العامة للفيس بوك من اجل تحسين صورة الجامعة لدى الطلبة بنسبة 904.7.15. 
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- أهمية توظيف العلاقات العامة للفيس بوك في تحسين الصورة الذهنية للجامعات الفلسطينية. 
جدول(2): يوضح التكرارات والدسب المئوية لدرجة أهمية توظيف العلاقات العامة للفيس بوك في تحسين صورة 
الجامعات الفلسطينية 


١‏ . الحسابي | النسبي 
0 
9 | 4.7720 |94.00 
|0.6 ]29.4 
تبين من جدول (2) أن ما نسبته 07/7)00.6, من عينة الدراسة يوافقون بدرجة كبيرة جدا على أهمية توظيف الفيس بوك 
في تحسين سمعة الجامعة وما نسبته 4. 7,029 يوافقون بدرجة كبيرة» وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.70 أي بوزن 


نسبي 2094.00, وانحراف معياري 0.469 ما يشير على أهمية توظيف الفيس بوك في تحسين صورة الجامعة جاءت 
بدرجة كبيرة جدا. 

تتفق هذه الدراسة مع دراسة (زين الدين» 2017) حيث كان قياس توظيف العلاقات العامة لوسائل التواصل 
الاجتماعي موافق بنسبة 70100 وهذا يعتبر مؤشر إيجابي في استخدام موظفي العلاقات العامة الفيس بوك في نحسين 
صورة الجامعة» كما وأكدت دراسة (محمد, 2018) أن العلاقات العامة الرقيمة تسهم في تسويق الجامعة وتعزيز سمعتها 
على المستوى المحلي والدولي وذلك بنسبة 7043.7. 

- الاعتقاد من الضروري أن يكون هناك تواصل مع الطلبة المسجلين بالجامعة بالاعتماد على صفحة الفيس 
بوك. 
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جدول (3): يوضح التكرارات والنسب ال مئوية للاعتقاد من الضروري ان يكون هناك تواصل مع الطلبة 
المسجلين بالجامعة بالاعتماد على صفحة الفيس بوك 


الضروري ان يكون 


هناك تواصل مع 
الطلبة المسجلين 
بالجامعة بالاعتماد 
على صفحة الفيس 


بوك 


تبين من جدول (3) أن ما نسبته 7,058.85 من عينة الدراسة يوافقون بشدة على أنه من الضروري ان يكون هناك 
تواصل مع الطلبة المسجلين بالجامعة بالاعتماد على صفحة الفيس بوك»؛ وما نسبته 035.4, يوافقون على ذلكء وما 
نسبته 09.8, آراءهم متوسطة» وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.52 أي بوزن نسبي 090.4)0/ وا نحراف معياري 
624 مما يشير على أنه من الضروري ان يكون هناك تواصل مع الطلبة المسجلين بالجامعة بالاعتماد على صفحة 
الفيس بوك بدرجة كبيرة جدا. وهذا ما أوضحته دراسة (محمدء 2018) أن استخدامها لمواقع التواصل الاجتماعي 
(فيس بوك» يوتيوب» تويتر» انستغرام) دورا مهما في نقل الأخبار والتعليقات والآراء حول قضايا الجامعة وذلك بنسبة 
7... 

- يسعى القائمون على العلاقات العامة في الجامعات على تصميم حملات إعلانية للجامعة تساهم في زيادة 
اقبال الطلبة. 
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جدول (4): يوضح التكرارات والنسب المئوية لسعى القائمون على العلاقات العامة في الجامعات على تصميم 
حملات إعلانية للجامعة تساهم في زيادة إقبال الطلبة 


0 له 
4 | 4.47 80.40 


العلاقات العامة في 

الجامعات على تصميم 

حملات إعلانية للجامعة 0/46 9]|] 413 | 58 
تساهم في زيادة إقبال 

الطلبة 


تبين من جدول (4) أن ما نسبته 7052.9 من عينة الدراسة يوافقون بشدة على أنه القائمون على العلاقات العامة 


في الجامعات على تصميم حملات إعلانية للجامعة تساهم في زيادة اقبال الطلبة» وما نسبته 041.3 يوافقون على 
ذلك» وما نسبته 05.8, آراءهم متوسطة» وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.47 أي بوزن نسبي 9090.60 
وانخراف معياري 0.624 مما يشير على أنه يسعى القائمون على العلاقات العامة في الجامعات على تصميم حملات 
إعلانية للجامعة تساهم في زيادة اقبال الطلبة بدرجة كبيرة جدا. 


كح يجي 111 6711 مك يبيببِلابيبيب؟_باا555551757 0202 | 
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- من الضروري للعلاقات العامة الاستعانة بإعلانات الصورة الذهنية لبناء صورة إيجابية للجامعة. 


جدول(5): يوضح التكرارات والنسب المئوية لضرورة موظفي العلاقات العامة الاستعانة بإعلانات الصورة 
الذهنية لبناء صورة إيجابية للجامعة 


بإعلانات الصورة 
الذهنية لبناء 


صورة إيجابية 


تبين من جدول (5) أن ما نسبته 058.8, من عينة الدراسة يوافقون بشدة على أنه من الضروري للعلاقات العامة 
الاستعانة بإعلانات الصورة الذهنية لبناء صورة ايجابية للجامعة» وما نسبته 9029.4 يوافقون على ذلك» وما نسبته 
8 اآاراءهم متوسطة» وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.47 أي بوزن نسبي 090.60, وانحراف معياري 
7 مما يشير على أنه الضروري للعلاقات العامة الاستعانة بإعلانات الصورة الذهنية لبناء صورة إيجابية للجامعة 
بدرجة كبيرة جدا. 

- بمتاز عمل العلاقات العامة بالمهنية وقدرته على التواصل مع الطلبة بالاعتماد على صفحات الفيس بوك 
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جدول (6): يوضح التكرارات والنسب المئوية لامتياز عمل العلاقات العامة بالمهنية وقدرته على التواصل مع 
الطلبة بالاعتماد على صفحات الفيس بوك للجامعة 


على التواصل مع الطلبة 
بالاعتماد على 
صفحات الفيس بوك 
للجامعة 


تبين من جدول (6) أن ما نسبته 064.8, من عينة الدراسة يوافقون بشدة على أن العلاقات العامة تمتاز بالمهنية 
وقدرتما على التواصل مع الطلبة بالاعتماد على صفحات الفيس بوك للجامعة» وما نسبته 729.4, يوافقون على 
ذلك» وما نسبته 05.8, غير موافقون على ذلك» وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.53 أي بوزن نسبي 
0 وانحراف معياري 0.799 ما يشير على أن العلاقات العامة تمتاز بالمهنية وقدرته على التواصل مع الطلبة 
بالاعتماد على صفحات الفيس بوك للجامعة بدرجة كبيرة جدا. وهذا ما أوض حته دراسة (محمدء 2018) أن 
العلاقات العامة الرقمية دور في الحرص في معرفة تفاصيل المستجدات والتطورات العلمية في الجامعة بنسبة 
57... 

- العلاقات العامة توظف صفحة الفيس بوك من قدرقا التنافسية مقارنة مع الجامعات الأخرى. 


قدرتًا التنافسية مقارنة 


مع الجامعات اللأخرى 


ب 1 | 
صفحة ١‏ كَْ 
الوا 068 0 | كبيرة جدا 
م5 |471|471| 5.8 
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جدول(7): يوضح التكرارات والنسب المثوية للعلاقات العامة توظف صفحة الفيس بوك من قدرتًا التنافسية 
مقارنة مع الجامعات الأخرى 


تبين من جدول (7) أن ما نسبته 04/7.1,؟ من عينة الدراسة يوافقون بشدة على أن العلاقات العامة توظف صفحة 
الفيس بوك من قدرتما التنافسية مقارنة مع الجامعات الأخرى؛ وما نسبته 047.1,؟ يوافقون على ذلك» وما نسبته 
8 غير موافقون على ذلكء وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.41 أي بوزن نسبي 2,088.20 وانحراف 
معياري 0.618 ما يشير على أن العلاقات العامة توظف صفحة الفيس بوك من قدرتها التنافسية مقارنة مع الجامعات 
الأخرى بدرجة كبيرة جدا. 

- تمكن وسائل التواصل الاجتماعي العلاقات العامة من رصد الاتجاهات السلبية التي تؤثر على سمعة الجامعة. 


جدول (8): يوضح التكرارات والنسب المئوية لتمكن موقع الفيس بوك العلاقات العامة من رصد الاتجاهات 
السلبية التى تؤثر على صورة الجامعة 


الاتجاهات السلبية التي 

تؤثر على سمعة الجامعة 

تبين من جدول (8) أن ما نسبته 9047.1, من عينة الدراسة يوافقون بشدة وسائل التواصل الاجتماعي تمكن 
العلاقات العامة من رصد الاتحاهات السلبية التي تؤثر على سمعة الجامعة» وما نسبته 047.1, يوافقون على ذلك» 
وما نسبته 05.8/, غير موافقون على ذلكء وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.41 أي بوزن نسبي 9,088.20 
وانخراف معياري 0.618 مما يشير على أن وسائل التواصل الاجتماعي تمكن العلاقات العامة من رصد الاتحاهات 
السلبية التي تؤثر على معة الجامعة بدرجة كبيرة جدا. وهذا ما أكدت دراسة (محمدء 2018) استخدام العلاقات 
العامة الرقمية يمسمح بتبادل وجهات النظر والحوار والنقاش في القضايا التعليمية فيما بينها وكانت بنسبة 090/. 
- ترصد العلاقات العامة آراء الطلاب بشكل دوري بشأن الخدمات الاتصالية التي تقدمها الجامعة للطلبة. 
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جدول(9): يوضح التكرارات والنسب المئوية لرصد العلاقات العامة آراء الطلاب بشكل دوري بشأن 
الخدمات الاتصالية البى تقدمها الجامعة للطلبة 


الخدمات الاتصالية التي 
تقدمها الجامعة للطلبة 


تبين من جدول (9) أن ما نسبته 4. 7,029 من عينة الدراسة يوافقون بشدة على العلاقات العامة ترصد آراء الطلاب 
بشكل دوري بشأن الخدمات الاتصالية التي تقدمها الجامعة للطلبة» وما نسبته 064.8 يوافقون على ذلك؛ وما 
نسبته 905.8 غير موافقون على ذلكء وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.17 أي بوزن نسبي 9083.40 
وانحخراف معياري 0.727 مما يشير على أن العلاقات العامة ترصد آراء الطلاب بشكل دوري بشأن الخدمات 
الاتصالية التي تقدمها الجامعة للطلبة بدرجة كبيرة. وهذا ما بينته دراسة (سميرة» 2018) تحرص المؤسسة على تزويد 
الجمهور الخارجي في أخبارها وذلك بنسبة 2066.7. 
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- تستطيع العلاقات العامة من تحقيق اتصال تفاعلي من خلال توظيف النماذج الناجحة في بناء السمعة 
الإيجابية للجامعة. 


جدول (10): يوضح التكرارات والنسب المئوية لاستطاعة العلاقات العامة من تحقيق اتصال تفاعلي من 
خلال توظيف النماذج الناجحة في بناء السمعة الايجابية للجامعة 


كبيرة جدا 


السمعة الإيجابية للجامعة 


تبين من جدول (10) أن ما نسبته 2041.2 من عينة الدراسة يوافقون بشدة على استطاعة العلاقات العامة على 
تحقيق اتصال تفاعلي من خلال توظيف النماذج الناجحة في بناء السمعة الإيجابية للجامعة» وما نسبته 9058.8 
يوافقون على ذلكء وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.41 أي بوزن نسبي 088.20, وانحراف معياري 0.507 
ما يشير على أن استطاعة العلاقات العامة من تحقيق اتصال تفاعلي من خلال توظيف النماذج الناجحة في بناء 
السمعة الإيجابية للجامعة جاءت بدرجة كبيرة جداء وهذا ما أوضحته دراسة (الشقران» 2018) أن زيادة معدللات 
تأثير برامج العلاقات العامة المقدمة من خلال شبكات التواصل الاجتماعي على مستخدميها بخصوص زيادة 
الاجتماعي وبالتحديد على نوعية المعارف من حيث تشكيل الاتحاه وترتيب الأولويات واتساع المعتقدات والقيم حيال 
الجامعات نتيجة لطبيعة برامج العلاقات العامة وأهدافها وبما يتوافق ومصالحهاء وما يؤدي إلى زيادة التماسك بين 
أعضاء الجمهور الداخلي للجامعات؛ ودراسة (سميرة» 2018) أن الرسالة الإعلامية الي تصدرها المؤوسسة طلا ثير 
إيجابي على الجمهور الخارجي وذلك بنسبة 040.7/,؛ دراسة (محمدء 2018) أن موظفي العلاقات العامة في 
الجامعات العرقية اتفقوا بنسبة 037.5, أن استخدام العلاقات العامة الرقمية يساهم في تعميق تواصل الجامعات مع 
التميو. 
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- تخصص الجامعة دورات تدريبية بشكل دوري من أجل التعرف على أبرز الأساليب التي وفرتها التكنولوجيا 
في استخدام وسائل التواصل الاجتماعي. 
جدول (11): يوضح التكرارات والدسب المئوية لتخصص الجامعة دورات تدريبية بشكل دوري من أجل 
التعرف على أبرز الأساليب التي وفرتا التكنولوجيا في استخدام وسائل التواصل الاجتماعي 


أجل التعرف على أبرز 

الأساليب التي وفرتما 

التكنولوجيا في استخدام 

وسائل التواصل الاجتماعي 
تبين من جدول (11) أن ما نسبته 5. 7/011 من عينة الدراسة يوافقون بشدة بتخصص الجامعة دورات تدريبية بشكل 
دوري من أجل التعرف على أبرز الأساليب التي وفرتما التكنولوجيا في استخدام وسائل التواصل الاجتماعي» وما نسبته 
9 يوافقون على ذلكء وما نسبته 23.5, أراءهم متوسطة» وما نسبته 011.8 غير موافقون على ذلك, 
وتبين أن المتوسط الحسابي لتخصيص الدورات التدريبية يساوي 3.64 أي بوزن نسبي 2,072.80 وانحراف معياري 
1 مما يشير على أن الجامعة تخصص دورات تدريبية بشكل دوري من أجل التعرف على أبرز الأساليب التى 
وفرتما التكنولوجيا في استخدام وسائل التواصل الاجتماعي بدرجة كبيرة» ثما يساهم في تعزيز قدرات موظفي العلاقات 
العامة في التعامل مع وسائل التواصل الاجتماعي واستغلال الخدمات التي توفرها هذه المواقع بصورة مثالية. 


و(7جج7ص2ري7] 75770510715757 00055000 | 
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- حقق الفيس بوك للعلاقات العامة إمكانية توظيف الاستراتيجيات الاتصالية بشكل فاعل وايجابي. 
جدول (12): يوضح التكرارات والنسب المئوية لتحقيق الفيس بوك للعلاقات العامة إمكانية توظيف 
الاستراتيجيات الاتصالية بشكل فاعل وإيجابي 


7 


طلس 111 ا 

للعلاقات العامة إمكانية 

توظيف الاستراتيجيات 6)5) 510 
الاتصالية بشكل فاعل 3 4 | 85.8 | 11.8 

وإيجابي 000 


تبين من جدول (12) أن ما نسبته 029.4, من عينة الدراسة يوافقون بشدة على أن الفيس بوك حقق للعلاقات 
العامة إمكانية توظيف الاستراتيجيات الاتصالية بشكل فاعل وايجابي» وما نسبته 058.8, يوافقون على ذلكء» وما 
نسبته 011.8, أراءهم متوسطة» وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.17 أي بوزن نسبي 083.40, وانحراف 
معياري 0.635 مما يشير على أن الفيس بوك حقق للعلاقات العامة إمكانية توظيف الاستراتيجيات الاتصالية 
بشكل فاعل وإيجابي بدرجة كبيرة» وهذا ما أكدت دراسة (محمد» 2018) أن اسستخدام العلاقات العامة الرقمية 


يتيح التفاعل مع إدارات الجامعات وجماهيرها الداخلية والخارجية بنسبة 034.2/) وبينت دراسة (محمدء 2018) لم 
تكن هناك رؤية واضحة ودلالة علمية توفرت في إجابات المبحوثين إزاء إستراتيجيات الاتصال للعلاقات العامة 
الرقمية وذلك لوجود تخصصات أخرى تعمل ضمن مجال العلاقات العامة الرقمية. 


نتائج الدراسة: 
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1- بينت الدراسة أن ما نسبته 2,047.1 من عينة الدراسة يوافقون بدرجة كبيرة جدا على مدى استخدام موظفي 
العلاقات العامة للفيس بوك في تحسين صورة الجامعة لدى الطلبة» وما نسبته 7047.1 يوافقون بدرجة كبيرة» وما 
نسبته 05.8, آراءهم متوسطة وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.41 أي بوزن نسبي 088.20, وانحراف 
معياري 0.618 مما يشير على أن مدى استخدام موظفي العلاقات العامة للفيس بوك في تحسين صورة الجامعة 
لدى الطلبة جاء بدرجة كبيرة جدا. 

2- أوضحت الدراسة أن ما نسبته 7070.6 من عينة الدراسة يوافقون بدرجة كبيرة جدا على أهمية توظيف الفيس 
بوك في تحسين صورة الجامعة وما نسبته 029.4, يوافقون بدرجة كبيرة» وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.70 
أي بوزن نسبي 094.00, وانحراف معياري 0.469 مما يشير على أهمية توظيف الفيس بوك في تحسين صورة 
الجامعة جاءت بدرجة كبيرة جدا. 

3- أكدت الدراسة أن ما نسبته 2,058.8 من عينة الدراسة يوافقون بشدة على أنه من الضروري ان يكون هناك 
تواصل مع الطلبة المسجلين بالجامعة بالاعتماد على صفحة الفيس بوك» وما نسبته 035.4, يوافقون على ذلك؛ 
وما نسبته 05.5, آراءهم متوسطة» وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.52 أي بوزن نسبي 090.40, وانحراف 
معياري 0.624 مما يشير على أنه من الضروري ان يكون هناك تواصل مع الطلبة المسجلين بالجامعة بالاعتماد 
على صفحة الفيس بوك بدرجة كبيرة جدا. 

4- تبين أن ما نسبته 052.9, من عينة الدراسة يوافقون بشدة على أنه القائمون على العلاقات العامة في الجامعات 
على تصميم حملات إعلانية للجامعة تساهم في زيادة اقبال الطلبة» وما نسبته 041.3, يوافقون على ذلكء وما 
نسبته 09.8, آراءهم متوسطة:؛ وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.47 أي بوزن نسبي 090.60, وانحراف 
معياري 0.624 ما يشير على أنه يسعى القائمون على العلاقات العامة في الجامعات على تصميم حملات إعلانية 
للجامعة تساهم في زيادة اقبال الطلبة بدرجة كبيرة جدا. 

5- أكدت الدراسة أن ما نسبته 2,058.58 من عينة الدراسة يوافقون بشدة على أنه من الضروري للعلاقات العامة 
الاستعانة بإعلانات الصورة الذهنية لبناء صورة ايجابية للجامعة» وما نسبته 9029.4 يوافقون على ذلكء وما 
نسبته 011.8/, آراءهم متوسطة» وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.47 أي بوزن نسبي 090.60/ وانحراف 
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معياري 0.717 مما يشير على أنه الضروري للعلاقات العامة الاستعانة بإعلانات الصورة الذهنية لبناء صورة إيجابية 
للجامعة بدرجة كبيرة جدا. 

6- أن ما نسبته 7,064.58 من عينة الدراسة يوافقون بشدة على أن العلاقات العامة تمتاز بالمهنية وقدرتما على التواصل 
مع الطلبة بالاعتماد على صفحات الفيس بوك للجامعة» وما نسبته 029.4, يوافقون على ذلك» وما نسبته 
8 غير موافقون على ذلكء وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.53 أي بوزن نسبي 090.60/, وانحراف 
معياري 0.799 ما يشير على أن العلاقات العامة تمتاز بالمهنية وقدرته على التواصل مع الطلبة بالاعتماد على 
صفحات الفيس بوك للجامعة بدرجة كبيرة جدا. 

7- تبين أن ما نسبته 04/7.1, من عينة الدراسة يوافقون بشدة على أن العلاقات العامة توظف صفحة الفيس بوك 
من قدرتما التنافسية مقارنة مع الجامعات الأخرى, وما نسبته 047.1,؟ يوافقون على ذلكء وما نسبته 905.8 
غير موافقون على ذلكء وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.41 أي بوزن نسبي 088.20/, وانحراف معياري 
58 مما يشير على أن العلاقات العامة توظف صفحة الفيس بوك من قدرتها التنافسية مقارنة مع الجامعات 
الأخرى بدرجة كبيرة جدا. 

8- أوضحت الدراسة أن ما نسبته 047.1/ من عينة الدراسة يوافقون موقع الفيس بوك تمكن العلاقات العامة من 
رصد الاتحاهات السلبية التي تؤثر على معة الجامعة» وما نسبته 047.1/, يوافقون على ذلكء وما نسبته 8. 9/05 
غير موافقون على ذلكء وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.41 أي بوزن نسبي 088.20/, وانحراف معياري 
58 مما يشير على أن وسائل التواصل الاجتماعي تمكن العلاقات العامة من رصد الاتحاهات السلبية التي 
تؤثر على سمعة الجامعة بدرجة كبيرة جدا. 

9- أن ما نسبته 2029.4 من عينة الدراسة يوافقون بشدة على العلاقات العامة ترصد آراء الطلاب بشكل دوري 
بشأن الخدمات الاتصالية التي تقدمها الجامعة للطلبة» وما نسبته 064.8, يوافقون على ذلك» وما نسبته 9//05.8 
غير موافقون على ذلكء وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.17 أي بوزن نسبي 083.40/, وانحراف معياري 
7 مما يشير على أن العلاقات العامة ترصد آراء الطلاب بشكل دوري بشأن الخدمات الاتصالية التي تقدمها 
الجامعة للطلبة بدرجة كبيرة. 
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0- أظهرت الدراسة أن ما نسبته 9041.2 من عينة الدراسة يوافقون بشدة على استطاعة العلاقات العامة على 
تحقيق اتصال تفاعلي من خلال توظيف النماذج الناجحة في بناء السمعة الايجابية للجامعة» وما نسبته 9058.8 
يوافقون على ذلكء وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.41 أي بوزن نسبي 2,088.20 وانحراف معياري 
7 مما يشير على أن استطاعة العلاقات العامة من تحقيق اتصال تفاعلي من خلال توظيف النماذج الناجحة 
في بناء السمعة الايجابية للجامعة جاءت بدرجة كبيرة جدا. 

1- أظهرت الدراسة أن ما نسبته 2029.4 من عينة الدراسة يوافقون بشدة على أن الفيس بوك حقق للعلاقات 
العامة إمكانية توظيف الاستراتيجيات الاتصالية بشكل فاعل وايجابي» وما نسبته 2058.8 يوافقون على ذلك» 
وما نسبته 011.8, أراءهم متوسطة» وتبين أن المتوسط الحسابي يساوي 4.17 أي بوزن نسبي 9083.40 
وانخراف معياري 0.635 مما يشير على أن الفيس بوك حقق للعلاقات العامة إمكانية توظيف الاسترائيجيات 
الاتصالية بشكل فاعل وايجابي بدرجة كبيرة. 


توصيات الدراسة: 


1. ضرورة توظيف الفيس بوك بشكل أكبر في مجال العلاقات العامة وخصوصا مديريات ودوائر العلاقات العامة في 
الجامعات الفلسطينية والخاصة لتقديم برامجها بالاعتماد على النصوص والصور والرسوم الثابتة والمتحركة ومقاطع 
الفيديو لإيصال رسائل مؤسساتما إلى الجمهور الداخلي والخارجي. 

2. ضرورة تخصيص موجهين ومشرفين في دوائر ومديريات العلاقات العامة لتحديد نوعية القضايا والمواضيع التي يتم 
التركيز عليها وإشاعتها وسط الطلبة. 

3. يجب أن تكون هناك رؤية واضحة ودلالة علمية إزاء إستراتيجيات الاتصال للعلاقات العامة الرقمية وذلك 


لوجود تخصصات أخرى تعمل ضمن مجال العلاقات العامة الرقمية. 
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خاتمة الدراسة: 


وصلت إلى تماية البحث العلمي المتعلق استخدامات موظفي العلاقات العامة لموقع الفيس بوك في تحسين الصورة 
الذهنية للجامعات الفلسطينية 


وهو ما فضلت اختياره من موضوعات؛ لما لذلك من أهمية كبيرة في الفترة الراهنة. 


هناك كثير من الجوانب التى يمكن أن يفص لها الباحثون والباحثات فيما يتعلق في توظيف العلاقات العامة للفيس بوك 
في تحسين صورة الجامعات الفلسطينية في أبحاثهم العلمية» ولم أتناول إلا القدر اليسير وربما يكون هناك قصور في 
بحثي» ونحن بشر في النهاية» وأدعو الله أن يوفق باحثينا في جميع ما يقدمونه من معارف تساهم في تخطي السلبيات 


الي نعاني منهاء وصل اللهم على سيدنا محمد وعلى آله وصحبه وسلم. 
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ملاحق الدراسة: 
ملحق رقم (1): 
صحيفة الاستقصاء 
أولا/ السمات العامة: 
1. النوع: 


( ]تكر. [_]انثى. 
2. الحالة الاجتماعية: 
[_ ] أعزب/ عزياء. [ ) متزوأة. ( )] مطلقاة. 
3. المؤهل العلمي: 
( ] دبلوم. [_) بكالوريوس. [ ) درسات عليا. 


4. مكان العمل: 


0) جامعة الأقصى ) جامعة فلسطين 


1. ما مدى استخدامك لموقع الفيس بوك في تحسين صورة الجامعة لدى الطلبة. 


[ أجة كبيرة جدا. [ ) بدرجة كبيرة 
[_إجة متوسطة. ) بدرجة ضعيفة. 
[[. أبن سعية هنا 

2. ما أهمية توظيف الفيس بوك في تحسين صورة الجامعة 


[ ة كبيرة جدا. ) بدرجة كبيرة 
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ة متوسطة. [_) بدرجة ضعيفة. 


3. ما مدى موافقتك على العبارات التالية: 
أ- أعتقد أنه من الضروري ان يكون هناك تواصل مع الطلبة المسجلين بالجامعة بالاعتماد على صفحة الفيس بوك. 
[ _ك شدة. [_] موافق. 
ا )عد مرفق 
 [‏ ] موافق بشدة. 


ب- من المهم أن يسعى القائمون على العلاقات العامة في الجامعات على تصميم حملات إعلانية للجامعة تساهم في 
زبادة اقبال الطلبة. 


لاه [])سفى 
(_أحد ما. ( ) غير موافق 
[ ]موافق بشدة. 


ت- من الضروري للعلاقات العامة الاستعانة بإعلانات الصورة الذهنية لبناء صورة إيجابية للجامعة. 
هه ل) مف 
[)حدما. ل)] غد موفق 
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ج- العلاقات العامة توظف صفحة الفيس بوك من قدرتها التنافسية مقارنة مع الجامعات الأخرى. 


( )هد ما. [_) موافق 


ح- تمكن موقع الفيس بوك لموظفي العلاقات العامة من رصد الاتجاهات السلبية التي تؤثر على سمعة الجامعة. 
)شد ل) ساق. 
لق ل) غد موفق 
ل) ماقت بشنة. 


خ- ترصد العلاقات العامة آراء الطلاب بشكل دوري بشأن الخدمات الاتصالية التي تقدمها الجامعة للطلبة. 
هه ل) سف 
]حدما ل] خد مضق 
لى] ماق بشن 


د- تستطيع العلاقات العامة من تحقيق اتصال تفاعلي من خلال توظيف النماذج الناجحة في بناء السمعة الايجابية 


العامة 
هه 0 سف 

[ إحدما. ( ) غير موافق 
[ ] موافق بشدة. 


ذ- تخصص الجامعة دورات تدرببية بشكل دوري من أجل التعرف على أبرز الأساليب التي وفرتها التكنولوجيا في 
استخدام وسائل التواصل الاجتماعي. 


[ ل بشدة. [ ] موافق. 
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[ حد ما. ) غير موافق 


ر- حقق الفيس بوك للعلاقات العامة إمكانية توظيف الاستراتيجيات الاتصالية بشكل فاعل وايجابى. 


الل طحت حا ا ا ا ا ا ا 
599 (58عط!ل) 811 مطد5ع85 مماع112ا4ا0ععم52 605 811010ع نامع مللهة الاعالاا0اعلاعم للذىالاانان 0 861لالا0ل 


مجلة التنمية البشرية والتعليم للأبحاث التخصصية| المجلد 8 العدد 1 | كانون 70خ 21511101115171 11111314171 017 ب41ال101018 
الثاني/يناير 2022 8 :1 11514111 5211411719 +101 411017 نآ طم 


2 14701141:5] 155101::1 
طعع).لكتخط. ددع لط ز//:وماغط | 2289-9065 :1-1551 


الإبداع في تقديم الخدمات المصرفية ودورها في تحقيق بمجة الزبون 


دراسة تحليلية لآراء العملاء لبعض المصارف الخاصة المدرجة في سوق العراق للأوراق المالية 


طم نالع *115]0121© 2116711215 2آ 1016 115 2220 د5ع©5171 ع تالعكلطقط 21011011285 12 17 1للادءع01) 
المدرس كرار حاتم عطيه 
تنن1102-لخ طع1)اة سداد تتدنتردك]1 
العراق/ جامعة القادسية » كلية الإدارة والاقتصاد 
11.60.10 © ع:2110111. م1211 
02015152 لذ 01 1]7وتاء الملا 
2022 


ال 11]11111111111١١374[41111خ1|111111111111114|)|ر٠رو]11|1|]-]-]---‏ 
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الملخص 

تناول هذا البحث تقديم الخدمات المصرفية ودورها في بمجة الزبون» إذ قدم جانب نظري لمتغيرات البحث فضلا 
عن الجانب العملي الذي تضمن استمارة استبيان لمعرفة دور الخدمات المصرفية في بمجة الزبون» وتمثل المتغير المستقل في 
الخدمات المصرفية أما المتغير التابع فهو بحجة الزبون» وقد حاول البحث الإجابة على جملة من التساؤلات تمثلت في 
مشكلة البحث (هل أن طريقة تقديم الخدمة المصرفية تسهم في تحقيق بمجة الزبون؟) أما هدف البحث فتمثل في تحليل 
العلاقة بين متغيرات الخدمات المصرفية ومتغيرات بمجة الزبون للوقوف على مستوى التزام المصارف الخاصة عينة البحث 
بالجودة في تقديم خدماتمها المصرفية » وكان مجتمع البحث يتمثل في المصارف الخاصة العراقية المدرجة في سوق العراق 
للأوراق المالية والبالغة (18) مصرفا أما عينة البحث فقد كانت قصدية مكونة من خمسة من افضل المصارف المدرجة 
في سوق العراق للأوراق المالية. 
وقد خلص البحث الى مجموعة من النتائج أهمها (أن لطريقة وجودة تقديم الخدمات المصرفية أهمية كبيرة في تحقيق بحجة 
الزبون وبذلك فان الخدمات المصرفية لا تعد هدفا بحد ذاتما وَإِنما هي وسيلة لتحقيقي رضا الزبون ويمجته) كما توصل 
البحث الى مجموعة من التوصيات أهمها (على المصارف عينة البحث الاهتمام بشكل كبير بنوع الخدمات المصرفية 
وطريقه تقديمها » والعمل على تطويرها من خلال الاهتمام بالأبداع والابتكار وتعزيز جانب 


الثقة بين الأطراف المتعاملة مع المصارف عينة البحث وخاصة الزبون من اجل تحقيق بمجته ورضاه). 


الكلمات المفتاحية: بمجة الزبون» الإبداع» الخدمات المصرفية 
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المقدمة 


تزايد الاهتمام بمفهوم بمجة الزبون في مختلف بلدان العالم المتقدمة والنامية في السنوات القليلة الماضية» وذلك بسبب 
الضغوط التنافسية بين المصارف الكبرى من خلال تقديم الخدمات المصرفية الجديدة أو تطوير الخدمات القديمة وأصبحت 
هذه المصارف تتنافس من اجل غاية كبرى وهي تحقيق بحجة الزبون باعتباره الهدف الأساس الذي من خلاله تستطيع 
المصارف تحقيق الأرباح والاستمرار والنموء إذ أن الزبون من خلال تعاملاته المتكررة مع المصارف يتوقع أن يحصل على 
نوع معين من الخدمة ( أي انه يتوقع أن تكون الخدمة بمستوى معين) والتحدي الذي يقع على المصارف يتمثل في 
تقديم الخدمة بما يتناسب مع توقعات الزبون وفي حال تحقيق ذلك سوف يشعر الزبون بالإشباع ويتحقق هدف إرضاءه؛ 
إلا أن المصارف الناجحة والكبيرة اعتمدت منهجية جديدة تتمثل في تقديم الخدمة بشكل يفوق توقعات الزبون وبما 
يؤدي الى تحقيق اكبر من الإشباع أي الوصول الى مرحلة مفاجأة الزبون وبالتالي تحقيق البهجة للزبون الذي سيكون 
راضي كل الرضا على المصرف ويستمر في التعامل معه وبذلك يتحول الزبون من مجرد زبون عادي الى عميل للمصرف 
ويقوم بالترويج له ولخدماته. 


لاس |؟| سس 
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احور الأول: منهج البحث 
مشكلة البحث أولا: 
تتمثل مشكلة البحث في أن المصارف الخاصة العراقية لم تواكب التطور الحاصل في المصارف العالمية فيما يتعلق 
بتطوير الخدمات المصرفية وطريقة تقديمها والسعي لإرضاء العملاء وتحقيق رغباتهم» ويمكن صياغة مشكلة البحث في 
السؤال الاتي: 
(هل أن طريقة تقديم الخدمة المصرفية تسهم في تحقيق بمجة الزبون؟) 
أهمية البحث ثانيا: 
كونه يتناول متغير بمجة الزبون والذي بمثل موضوعا مهما يحظى بالاهتمام الواسع من قبل المؤسسات المالية والمصرفية 
الدولية في الدول المتقدمة والنامية كافه» فضلا عن متغير الخدمات المصرفية وما لما من أهمية تسهم في جذب المزيد من 
المتعاملين مع المصارف وتحقق الميزة التنافسية. 
أهداف البحث: تتمثل أهداف البحث في الاق: ثالثا: 
1. فتمثل في تحليل العلاقة بين متغيرات الخدمات المصرفية ومتغيرات بمجة الزبون للوقوف على مستوى التزام 
المصارف الخاصة عينة البحث بالجودة في تقديم خدماتما المصرفية من خلال أبعادها ومدى قدرتما على تحقيق 
كفجة الزيون. 
2. التعرف على تقييم العملاء لجودة الخدمات المصرفية المقدمة لحم ومدى رضاهم عنها وما هي العوامل التي 
يستعملها العملاء في تقييم جودة الخدمات المصرفية والتي من الممكن أن تحقق لهم البهجة. 
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فرضية البحث: 

يفرض البحث عدم وجود علاقة تأثير ذات دلاله معنوية بين الخدمات المصرفية وبحمجة الزبون. 

منهجية البحث: رابعا: 

تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي اذ قدم جانب نظري لمتغيرات البحث فضلا عن الجانب العملي الذي تضمن 
استمارة استبيان لمعرفة دور الخدمات المصرفية في بمجة الزبون» وتمثل المتغير المستقل في الخدمات المصرفية أمالمتغير التابع 
فهو بحجة الزبون» أماالأبعاد التي تم اعتمادها لمتغيرات البحث فهي الملموسية والاعتمادية والأمان والاستجابة السريعة 


والتعاطف والإدراك وتم توزيع (100) استمارة استبيان على زبائن المصرف بشكل عشوائي. 


خامسا: مجتمع وعينة البحث: مجتمع البحث هو زبائن المصارف الخاصة العراقية المدرجة في سوق العراق للأوراق المالية 
والبالغة (15) مصرفاء أماعينة البحث فقد كانت عينة قصدية مكونة من زبائن خمسة من أفضل المصارف من حيث 


القدم (تاريخ التأسيس)» ورأس المال» وعدد الفروع) وحجم الودائع» وسعر أسهمهاء وهذه المصارف موضحة في الجدول 


الاتي: 
جدول (1) وصف المصارف عينة البحث 
تن أسم المصرف تاربخ رأس مال | رأس المال | تاريخ مزاوله ١‏ تاريخ 
التأسيس التاسيس لغاية النشاط انضمامه 
2016 للسوق 
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1) المصرف التجاري | 199/2/11 | 4مليار دينار | 250 مليار | 19/7/12 | 20/7/25 
العراقي 2 دينار 202 04 

2 مصرف بغداد 7 199/2/18 | 100 مليون | 250 مليار | 19/9/12 | 20/6/15 
2 دينار دينار 02 04 

3 مصرف الشرقت |1993/7/7 | 400 مليار | 250 مليار ١‏ 1994 | 200/7/8 
الاوسط دينار دينار 4 

4 مصرف الاستثمار 1003 0 مليار | 155 مليار 1 1993 | 20/6/15 
العراقي دينار دينار 04 

5 مصرف الاهلي | 1995/1/2 |4001 مليار | 250 مليار | 199/4/8 ١‏ 200/7/8 

العراقي دينار دينار 5 4 


المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على التقارير الصادرة عن المصارف العراقية الخاصة عينة البحث. 


امحور الثاني: الجانب النظري للبحث 
المطلب الأول: الخدمات المصرفية 


الخدمة المصرفية: يتكون المنتج من سلعة وخدمة أماالخدمة فهي مجموعة إجراءات أو معاملات تقع بين مقدم الخدمة 
وبين متلقي الخدمة وذلك لإنتاج مخرجات تعمل على إرضاء العميل» او هي نشاط أو مجموعة من الأنشطة التي تتمتع 
بطبيعة غير ملموسة او غير مادية سواء بقدر قليل او كبير ويتفاعل من خلالها العميل مع الموظف من اجل الحصول 
على الخدمة المصرفية وتتميز الخدمة المصرفية بمجموعة من الخنصائص وهي عدم ملموسيتها وتقلب الاداء والفناء( نجم 
؛ 2010: 229) , أماجودة الخدمة فتتمثل في المنفعة التي يمكن الحصول عليها من الخدمة ومقدار الاشباع الذي 
تحققه وكل ما كانت الخدمة تتوافق مع التوقعات للعملاء كلما كانت ذات جودة عالية» ولكي تقدم الخدمة بشكل 
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دقيق يرضي العملاء يجب الاهتمام بوسائل تقديم الخدمة سواء كانت تكنولوجية او بشرية ويفضل الدمج بين الاثنين 
من اجل ضمان تقديم الخدمة بشكل مثالي وسليم اذا ان العميل يتوقع نمط معين لتقديم الخدمة من خلال تعاملاته 
السابقة ففي حال حصل على الخدمة وفق المتوقع كان راضيا أماان حصل على الخدمة بجودة افضل مما كان متوقع 
سيكون أكثر من راضي وصولا الى الابتهاج وتحقيق البهجة ( 484: 2004 » 1]601©1): ويقصد بمفهوم الابداع 
في تقديم الخدمات المصرفية وهي الطريقة التي تقدم بما الخدمة سواء الكترونيا او يدويا او بشكل مزدوج اذا كون الخدمة 
تمتاز بالتلازمية اي ان مقدم الخدمة يشترك مع العميل في تقديم الخدمة ولما له من أهمية كبيرة في تكوين الصورة عن 
الخدمة وتحقيقها لذا كان لطريقة التقديم الاثر الكبير في نفس العميل وسعت المصارف الى الابداع والابتكار في طرق 
تقديم الخدمة لتسهيل عملية وصوطا والاسراع في تقليمها لتحقيق رضا العميل عنها. 

ومن المهم التأكيد إن التطور الكبير يجري الآن في قطاع الخدمات ويتدرج هذا التطور ضمن ما يمكن وصفه بثورة 
الخدمات ». ففي الدول المتقدمة لم يعد قطاع الصناعة هو القطاع المهيمن وإِنما قطاع الخدمات ». ومع تحول الدول 
المتقدمة من الاقتصاد الصناعي إلى الاقتصاد الخدمي ( حيث الخدمات أصبحت تحقق العائد الحدي الأعلى مقارنة 
بالقطاعات الأخرى ) تزايد الحديث عن جودة الخدمات التي تلقت الاهتمام المتزايد منذ السبعينات ( نجم »2010: 
0). 


إن مفهوم جودة الخدمة أصبح يجلب انتباه إدارة المنظمات الخدمية بشكل متزايد على الأخص خلال العقدين الماضيين 
. وان إي تعريف لجودة الخدمة لابد إن يركز وبشكل واضح على ما يمكن إن يتوقعه الزبون من وراء السبب الجوهري 
لشراء هذه الخدمة ( الصميدعي » 2010: 91) ومن ثم توضح مدى قدرة الخدمة إن ترضي حاجة الزبون الحقيقية » 
لذلك فان تعريف جودة الخدمة يتمحور حول المنافع التي تقدمها هذه الخدمة إلى الزبون . وقد اعتبر ان جودة الخدمة 
بأتما من المجالات الرئيسة التي يمكن لمنظمات الخدمات على أن تميز نفسها من خلالها وهي تقديم جودة عالية وبشكل 
مستمر وبصورة تفوق قدرة المنافسين الآخرين ( حمود » 2002: 215) . 
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أبعاد الخدمات المصرفية 
بمكن بيان اهم أبعاد الخدمات المصرفية في الاي (102 ,2006 ,21.]ء 1هطغقمءج) 


الملموسية: غالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة الى الزبون على ضوء مظهر امخحيط المادي للخدمة مثل: الموقع» والتصميم 

الداخلي لمكان تقديم الخدمة» والأجهزة المستخدمة في أداء الخدمة ومظهر مقدميهاء كما يفضل الزبون أن يحصل على 

الخدمة بشكل فوري ما يستدعي استعمال أجهزة متطورة مثل جهاز الصراف الآلي. 

الاعتمادية: قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة المطلوبة منه» فالزبون يتوقع أن تقدم له خدمة دقيقة تماما مثلما 

وعده ,وأن يعتمد على مقدم الخدمة من هذه الناحية بالذات ويفضل أن يكون رأي الزبون محترم من قبل مقدم الخدمة 

ويتم حل المشاكل بتعاون. 

الأمان: هذا المؤشر يعبر عن درجة الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة ومن يقدمها؛ أي هل أن الخدمة خالية من 
المخاطر والشك ؟» مثال على ذلك : درجة الأمان المترتبة على استخدام الزبون للصراف الآلي ويجحب أن يسعى 
المصرف الى تقليل درجة المخاطرة التي يتعرض للا الزبون فضلا عن تبسيط الإجراءات الإدارية المصاحبة لتقديم 
الخدمة . 


المطلب الثاى: بمجة الزبون 


من المواضيع المهمة في محال تسويق الخدمات والشغل الشاغل للمسوقين اذا يتوقع العميل نوع معين من الخدمة او 
مستوى محدد ففي حال حصل على الخدمة وفق ما هو متوقع فقد تحقق الرضا لديه عن الخدمة أما اذا كانت الخدمة 
المقدمة اقل من المتوقع سوف يصاب العميل بخيبة أمل ثما يضطره الى البحث على بديل يستطيع توفير الخدمة وفق 
المتوقع أما الحالة الثالثة فهي عندما يحصل العميل على الخدمة بشكل يفوق توقعاته هنا سيكون العميل اكثر من راضي 
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وربما يصل الى مرحلة السعادة التي يعبر عنها بالبهجة وبذلك سيكون من العملاء الأوفياء ويصبح مروج للخدمة 
(2008:215 ,صدجغلد8) الا ان هذه العملية تضع على عاتق مقدم الخدمة المسؤولية العالية اذ انه لا يمكن التنازل 
عن هذا المستوى من الخدمة من قبل العميل وف بعض الحالات قد يتطور الطلب او الرغبة الى مستويات عالية يتوقع 
العميل ان يصلها مقدم الخدمة بناء على الخدمات السابقة وهنا تظهر الأهمية اذا ما رغبت المصارف الاهتمام بالعملاء 
والمحافظة عليهم فهي أمام تحدي كبير يتمثل في تطوير خدماتما باستمرار وابتكار خدمات جديدة تضاهي توقعات 
العملاء وتحقق رغباتهم وتعمل على تحقيق الاشباع لهم (522 :2007 ,]10314). وال هدف من تحقيق بمجة الزبون كونه 
المدف الأساس في بقاء المنظمة واستمرارها فهو المستهدف ومن خلاله تحقق أهداف المنظمة ويتم الحصول على الحصة 
السوقية ولميزة التنافسية اذ لأهميته الكبيرة يطلق عليه (الأسد)» 
المؤوسسات المالية كانت في السابق تسعى من اجل تعظيم أرباحها وزيادة قيمة أسهمها السوقية» ومن ثم زادت الأهداف 
لتشمل إرضاء أصحاب المصالح جميعا (الحوكمة)» ومن ثم جاء هدف تحقيق المصلحة العامة فضلا عن المصلحة الخاصة» 
والالتزام بالمسؤولية الاجتماعية وا محافظة على البيئة وغيرهاء فضلا عن تغير منظور الإدارة المالية في المؤسسات فبعد ان 
كانت تعتمد على نظرية الإدارة العلمية الذي نظر لها فريدريك تايلور ورفاقه بوصف المؤسسات المالية بالماكينات التي 
تدور وفق نظام وتوقيتات وآليات محددة من الإدارة ولعل من ابرز نتاج هذه المدرسة شركة فورد العالمية واستمر هذا 
النموذج لقرن كامل تحت مسمى الإدارة الحديفة من 2011-1911 (651 :2000 ,اعع182[1) » الا ان الإدارة 
الحديثة في القرن الحادي والعشرين تنظر الى المؤسسات الالية باتما خلية حية وليست ماكنة صماء وتتميز هذه الخلية 
الحية بسرعة الحركة والنمو والانشقاق والتكاثر وتنطلق معلنة عن نفسها من خلال المنتجات والإنجازات اذا تعتمد على 
الإنجاز وليس على قدر الجهد (2005:364 ,05]10115 1ل ). 
ومن خلال ما تقدم كان لزاما على المؤسسات المالية إيجحاد طرق تنافسية مبتكرة لجذب الزبائن لا تتوقف على تحقيق 
رغابته ورضاءه من خلال تقديم خدمات عادية وانما تطور الأمر الى المنافسة من خلال الابتكار في طريقة تقديم الخدمات 


ونوعها والسعي لتحقيق بمجة الزبون من خلال هذه الخدمات. 
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ويعود السبب في استهداف بحجة الزبون كونه التوجه الحديث للمؤسسات المالية في ظل المنافسة الشرسة من اجل تحقيق 
ميزة تنافسية وجذب المزيد من الزبائن وبما ان للمصارف طريقتين في جذب الزبائن تتمثل أولها في المنافسة السعرية والتي 
يقصد بما تقديم الخدمات المصرفية بسعر فائدة منخفضة ولكون سعر الفائدة محدد من قبل البنوك المركزية بحدود عليا 
ودنيا لذا فان هذه الطريقة غير مجدية الى حد ماء أما الطريقة الثانية لجذب الزبائن فهي المنافسة غير السعرية والتي تتمثل 
في تطوير الخدمات والتنوع والجودة في تقديم الخدمات المصرفية فضلا عن تقديم تسهيلات وخدمات إضافية من شاها 
أن تجذب الزبائن وبما أن هذه الطريقة المثلى للتنافس فيما بين المؤسسات المالية والمصرفية جاء الاهتمام بمفهوم بحجة 
الزيون كأداة لجذب الزبائن (2003:59 ,قطة857). 


تمثل بحجة الزبون مستوى عال من رضا الزبون إذ هي مستوى متقدم من الرضا كون الزبون سيحصل على اكثر ثما 
يتوقع» وتشير الدراسات النفسية الى أن النظر الى الحدائق يوميا والتأمل في الطبيعة علاج للاكتئاب لأنه يثير البهجة» 
كما ان لبهجة الزبون أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسة اذ تؤدي الى انخفاض كلفة الترويج كون الزبون المبتهج من الخدمة 
سوف يعمل على الترويج لها من يقلل من التكاليف المخصصة للترويج» فضلا عن زيادة الإيرادات بسبب قله التكاليف 
من جهة والحصول على زبائن جدد من جهة أخرىء كما تؤدي الى دعم العلامة التجارية من خلال التأثير الإيجابي 


على سمعة المؤسسة (33 :2009 ,10ع16ع6ؤوع8). 


أبعاد فجة الزبون: 
بمكن تحديد أبعاد بمجة الزبون في الاى: (75 :2003 ,102515) (197 :2008 ,ممصسدم تكله مد[ 13) 
1.الادراك: يتمثل الإدراك في النتيجة النهائية التي يحصل عليها الزبون من الخدمة أي مقدار الإشباع المتحقق هل هو 


ضمن المتوقع والمطلوب ام اقل او اكثر ويتحقق ذلك من خلال مستوى الخدمة المقدمة ونوعيتها ومن خلال وسائل 
تقديمها وتعتمد الى حد ما على مقدم الخدمة فيما ان كان يتمتع بالحرفية والمنهية ام لاء ولضمان تحقيق البهجة لدى 
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الزبون يحب ان تحقق الخدمة المقدمة السعادة والسرور للزبون وان تشتمل على عنصر المفاجأة وان تقدم بشكل غير 
متوقع. 

2. الاستجابة: ويقصد بما سرعة المنظمة في الاستجابة لطلبات الزبائن وتخصيص الوقت الكافي لهم» وتقليص وقت 
الاتتظار» فضلا ان انتشار فروع المصرف جغرافيا بما يحقق إمكانية الوصول السريعة لجميع الزبائن » والعمل على تحسين 
الخدمات المصرفية بناء على طلب الزبائن واحترام آرائهم والعمل بماء ومن اوجه الاستجابة تخصيص قسم لشكاوي 
الزبائن ومعالجة المشاكل بشكل فوري ومناسب. 

3. التعاطف: المنظمة التي ترغب في الاستمرار والبقاء عليها التعاطف مع الزبون وتقديره من خلال وضع مصلحته 
العليا من ضمن اولوياتما فضلا عن الاهتمام بالزيون من قبل العاملين اهتماما على المستوى الشخصي » وتنظيم وقت 
العمل بما يتناسب مع جميع الزبائن» اذ يمكن للمصرف التعاطف من الزبون من خلال ارسال برقية تعزية في حال تعرض 


احد افراد عائلته الى الموت وهذا سيكون له اثر كبير في نفس الزبون ويشعره بتعاطف المصرف معه واحساسه به. 


لاس ©؟| سس 
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احور الغالث 


الجانب التطبيقى للدراسة 


يتضمن هذه البحث مجموعة من الفرضيات والأهداف التي تستدعي استخدام بعض الأدوات والأساليب 
الإحصائية المناسبة لغرض اختبارها والتحقق منها وقد اعتمد الجانب التطبيقى للدراسة الحالية على ثلاثة مباحث اشتمل 
المبحث الأول على تحليل المعلومات العامة لعينة الدراسة , والمبحث الثاني وصف قوة العلاقة بين متغيرات البحث و 
المبحث الثالث فقد اشتمل على توضيح اثر العلاقة بين متغيرات البحث . 


وقد تم استخدام البرنامج الاحصائي ( 51”55.1/11-25) للحصول على النتائج 


1-4- تحليل المعلومات العامة لعينة الدراسة 
1-1-4- الجداول التكرارية حسب الجنس : 

استعان الباحث بالبرنامج الاحصائي( 71.25 51755 )للحصول على قيم التكرارات والنسبة موزعة حسب 
الجنس وكما مبين في الجدول (1) . 
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جدول (2) 


م2 أمععرعم لامع امعط 
أمععرعم 


الا ااا لاا ا الا اا ا ا 
1عكة اس اج لز اس 


ويتضح من الجدول اعلاه ان استمارات الاستبيان خملت(25) من الاناث وبنسبة مقدارها( (2590) بينما ملت 
استمارات الاستبيان( 75) من الذكور وبنسبة مقدارها( 759 ). 
وصمم الباحث الشكل (1 ) الذي يوضح بيانيا النسب والتكرارات في الجدول السابق: 
الشكل (1) 
ععلمعع8 


ككج7ا7بطااااا7 11071 


-00--“ 


عاقجواع 


+مععم عم 
باع عباجعمع 


2-1-4- الجداول التكرارية حسب الفئة العمرية , 
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أما الجداول التكرارية حسب الفئة العمرية فقد تم تضمينها في الجدول (3) اذ يتبين ان استمارات الاستبيان 
شملت (35) استمارة من الفئة العمرية (١‏ 20-29) سنة وبنسبة مقدارها( (90 35), بينما ملت استمارات 
الاستبيان(27)من الفئة العمرية(30-39)وبنسبة مقدارها(27/0), وشملت استمارات الاستبيان (23) من الفئة 
العمرية (40-49) وبنسبة مقدارها( (2390), وخملت استمارات الاستبيان (15) من الفئة العمرية (50 فاكثر) 


وشية نارفا( (15596: 


جدول (3) 


ع3 انا مانا مع عع 90 أمععرعم لاعمعبامع مط 
00 


موه 000 35 035 0 29 1ودمم 0000000 2110" 


2 ج20 


| «*هت ‏ | هدم | 23 [ ممه | 


لها 159/0 0,15 15 عزوم 0م 50 
مقط 


« ا | | 100 [ انم | 


وصمم الباحث الشكل ( 2) الذي يوضح بيانيا النسب والتكرار في الجدول السابق 


الشكل (2) 


227 عمععمرعم 
27 ص عن ممع 
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3-1-4-الجداول التكرارية حسب مستوى التعليم 

الجداول التكرارية حسب مستوى التعليم قد تم تضمينها في الجدول (4) اذ يتبين ان استمارات الاستبيان 
خملت 14 استمارات من الذين يحملون شهادة ثانوية وبنسبة مقدارها( (014, ), بينما ثملت استمارات الاستبيان( 
2 )من الذين يحملون شهادة دبلوم وبنسبة مقدارها (022/), وشملت استمارات الاستبيان( 52 )من الذين يحملون 
شهادة بكالوريوس وبنسبة مقدارها(052/), وكذلك شملت استمارات الاستبيان ( 10 )من الذين يحملون شهاده 
الماجستير وبنسبة مقدارها 9010 , وأيضا ملت استمارات الاستبيان (2 )من الذين يحملون شهاده الدكتوراه وبنسبة 
مقدارها 2 0 ويتضح أن مستوى التعليم البكالوريوس هي اكثر الفئات التي شملها الاستبيان بنسبة مئوية مقدارها( 
252). 


جدول (4) 


اعاعا عامرعموءعم24 


ةي 
0-000 


ادا لك | ا تهصصمم )ا 


20 4/ 
52 5305-53 
1# | 010 | 10 | نماكم 


1 000 


وصمم الباحث الشكل ( 3) الذي يوضح بيانيا للنسب والتكرارات في الجدول أعلا 
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الشكل (3) 


532 
20 و إماق 3 8 )3516م أ23 0 


تدك وا 
اعيور ع المع مهعءث قر 
غمععموعم 
اعياع| عأ ورمعل وعم ار 
لاع ص عباوععع 


1-3- علاقات الارتباط بين الخدمات المصرفية وأبعادها وبحجة الزبون وأبعادها 


اختبار فرضية علاقات الارتباط وتحليلها 


يهتم هذه المبحث بقياس علاقة الارتباط بين الخدمات المصرفية وبوصفها المتغير المستقل» وبحجة الزبون بوصفة المتغير 
المعتمد» من خلال اختبار فرضية البحث التي تنص على " انه توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الخدمات 
المصرفية وبحجة الزبون " وفرضياتما الفرعية باستعمال الأساليب الإحصائية التحليلية المتمثلة بمعامل الارتباط البسيط 
ثم اختبار معنوية العلاقات باستعمال اختبار (6). وسيعتمد البحث الحالية على مقياس 
(1/1111212,2012:71) لتحديد قوة علاقة الارتباط بين متغيرات البحث وكما موضح في الجدول (5) 
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الجدول (5) معيار قوة معامل الارتباط 


0ع 1 م15] 11316م10م مخ م10 ع10نان) ذف :1ع010ن) 512015025 ",(2012) .11.1 .وعلمكلن84 :عع امد 
691 .م- 701.24,203 :1021نا10 لدء01ع81 8121351 "طاعمدعوع خا لوع1لع11 م1 اأمعاع لاء00 


الجدول (6) مصفوفة علاقة ارتباط سبيرمان بين الخدمات المصرفية وأبعادها و بمجة الزبون وأبعاد 


اال 


الدراك «انهعا .واة | مم ا( مه | 000 __ 
ال ا ا 1 ا ا ال ا 
ا 117 لاد 1ل الاك 11177 


937“ 924“ .989*“ 2 
101111111111111 


(**) تعني معنوي عند مستوى الدلالة (0.01) 
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نستخلص من الجدول (6) المؤشرات الأتية: 

1- وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية طردية قوية بين الخدمات المصرفية ويمجة الزبون وقدرت هذه القوة ب 
(699.9/,) وعند مستوى دلالة معنوية 0.010 >> 8). الأمر الذي يعني رفض فرضية العدم التي تنص 
(لا توجد علاقة ارتباط معنوية بين الخدمات المصرفية وبمجة الزبون) وقبول الفرضية البديلة التي تنص (توجد 
علاقة ارتباط معنوية بين الخدمات المصرفية وبمجة الزبون). فضلا عن وجود علاقة الارتباط ذات دلالة إحصائية 
قوية جدا بين بحمجة الزبون وأبعاد الخدمات المصرفية وقد تراوحت بين (098.1/) لبعد الأمان , (9097.4) 
لبعد الاعتمادية و(097.9/) لبعد الملموسية. 

2- وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية طردية قوية جدا بين بعد الإدراك و الخدمات المصرفية وقدرت قوة هذه 
العلاقة ب (7/097.1), إضافة الى ذلك تبين هنالك وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية طردية قوية جدا بين بعد 
الإدراك و أبعاد الخدمات المصرفية وقد تراوحت قوة هذه العلاقة بين (096.7/) للعلاقة مع الأمان و (093.9/) 
للعلاقة مع الاعتمادية , و (7794.4) للعلاقة مع الملموسية. وعند مستوى دلالة معنوية (0.01 >> 2). الأمر 
الذي يعني رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديلة. 

3- وجود علاقة ارتباط ذات ذلالة إحصائية طردية قوية جدا بين بعد الاستجابة و الخدمات المصرفية وقدرت قوة 
هذه العلاقة ب (9097.4), فضلا عن وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية طردية قوية جدا بين بعد 
الاستجابة و أبعاد الخدمات المصرفية وقد تراوحت قوة هذه العلاقة بين (094.7/) للعلاقة مع بعد الأمان 
, (93.5 76) للعلاقة مع بعد الاعتمادية و(94.5 70) للعلاقة مع بعد الملموسية , وعند مستوى دلالة 
معنوية 0.010 > 2). الأمر الذي يعني رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديلة. 

4- وجود علاقة ارتباط ذات ذلالة إحصائية طردية قوية جدا بين بعد التعاطف و الخدمات المصرفية وقدرت قوة 


هذه ب (697.1/), اضافة الى ذلك وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية طردية قوية جدا بين بعد 
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التعاطف و أبعاد الخدمات المصرفية وقد تراوحت قوة هذه العلاقة بين (093.7/) للعلاقة مع الأمان و 
(9092.4) للعلاقة مع بعد الاعتمادية , (9/098.9) للعلاقة مع بعد الملموسية .وعند مستوى دلالة معنوية 


(0.01 > 2). الأمر الذي يعني رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديلة. 


تحليل الاثر 

اختبار توزيع البيانات اولا: 

عندما نريد ان نستخدم اسلوب الانحدار في تحليل الاثر يجب علينا ان نتأكد من البيانات ان تتوزع توزيع طبيعي 
فاذ كانت القيم قريبة من الخط القطري في المنتصف فهذا يعني ان البيانات تتوزع توزيع طبيعي ويتم ذألك باستخدام 

والاشكال التالية توضح رسم توزيع البيانات وهو توزيع طبيعي 0101 00-090 اختبار 


500 0-0 (قمرملا 
8 أوام 0.0 قرملا 


عدلة/ا اهدع ملا وكيعء ع مرعاع 


منلونا افصعدلم و معع ه ميرع 


عنالة/ لع لمعوم0 


عنالة/ا 80/مو 00 
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08 وام 0-0 (3رولةا 


© أو غوام 0-0 اقمرملة 
30 
0 
َه 
00 
25 2 5 
2 5 
1 
3 5 
05 2 
2< 2 
د د 
ِ ع 
0 2 ل 
لنا 
٠‏ 
15 
30 25 20 15 
عنااة/ا معلمعو0 عنالة/ا لع نازع و0 


0 غلم 0-0 1قممرولةا ع أو امام 0-0 اقدرملا 


عداق/ا لهححعء مل" قععء»ع معاع 
عالقلا لمدصعمل! وععء»م ملاع 


عنالة/ا 0521/60 عنااة/ا 005,0 


9 


ثانيا: تأثير أبعاد الخدمات المصرفية على بمجة الزبون 


يتناول هذا المبحث عرض و تحليل ومناقشة نتائج اختبار علاقات التأثير بين أبعاد الخدمات المصرفية على 


تحمجة الزبون من خلال اختبار الفرضية الرئيسية التي تشير الى انه (يوجد تأثير مباشر ذو دلالة إحصائية لمتغير 
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الخدمات المصرفية على متغير جمجة الزبون ) والفرضيات المنبثقة عنها. ولغرض اختبار هذا التأثير يتعين علينا 
استعمال مجموعة من الاختبارات والتي تتمثل بمعادلة الانحدار الخطي البسيط على مستوى المتغير المستقل الرئيسي» و 


معادلة الانحدار المتعدد لجميع أبعاد الخدمات المصرفية مجتمعة » و اختبار (2) لاختبار المعنوية, واختبار 1 )» ومعامل 
التحديد أو التفسير (1+2) لمعرفة نسبة التفسير للمتغير المستقل على المتغير المعتمد. 


1- اختبار تأثير الخدمات المصرفية على بمجة الزبون 
تناول هذه النقطة اختبار الفرضية الرئيسة القائلة بانه (توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية للخدمات المصرفية 
على بمجة الزبون ) ولأجل ذلك تمت الاستعانة بمعادلة الانحدار الأتية: - 

0.988 + 0.045 ع لاج الرظ + م8 ح ا 
ومن معادلة الانحدار أعلاه ومن النتائج الواردة في الجدول ( 6) يلاحظ انه عند زيادة الخدمات المصرفية بمقدار وحدة 
واحدة فان بمجة الزبون سوف يتأثر بالزيادة بمقدار ( 0.988 > 6]) , الأمر الذي يعني وجود تأثير ذو دلالة إيجابي 
ومعنوي لمتغير الخدمات المصرفية على بحجة الزبون , وهذا يؤدي إلى إمكانية القول أن الخدمات المصرفية سيكون 
لديها دور إيجابي في بمجة الزبون » وذلك واضح من خلال اختبار (6) لمعامل قيمة بيتا (13) الذي بلغ (15.189) 
وهو دليل على معنوية معامل بيتا تحت مستوى دلالة 0.05 . وكذلك من خلال قيمة ('1) المحسوبة (89.659) 
التي تكون قيمة معنوية تحت مستوى دلالة 05, , نستنتج ان النموذج المدروس يتلاءم بشكل كبير مع بياناتنا المدروسة. 
إضافة الى ذلك يلاحظ من الجدول (7) أن معامل التحديد (107) بلغ (9/099.7) ومعامل التحديد المصحح قدرة 
(4. 099,) والذي يبين أن قابلية تفسير معادلة الانحدار عالية والتي تدل على أن (4. 099/) من التغيرات التي تحدث 


في بمجة الزبون يعود لمتغير الخدمات المصرفية المقدمة » فضلا عن هذا فان النسبة المهملة البالغة (700.6) تعود 
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لمؤثرات خارجية وعشوائية أخرى غير داخل في أنموذج البحث الحالي من خلال ما تقدم نقبل الفرض القائل (توجد 
علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية لمتغير المخدمات المصرفية على متغير بمجة الزبون) ضد اي فرضية اخرى. 


الجدول ( 7) يبين قيم معامل التحديد وقيمة معلمة الانحدار وقيمة © لفرضية تأثير الخدمات المصرفية على 


بمجة الزبون 
9 |(5©) المحسوبة* بهجة الزبون 
12 
معامل التحديد 
0 
المصحح المحسوية» 
510 
0)00) 71000 أمععرع ما 
0245 
00)) 2/074 7 620'أ* 00)) 1.9 0268 
269 10 
الخدمات المصرفية 


2 - اختبار تأثير الأبعاد (الملموسية , الاعتمادية ,الأمان) على متغير بحجة الزبون . يمكن اختبار فرضية وجود 
علاقة تأثير ذو دلالة إحصائية للأبعاد الثلاث (الملموسية , الاعتمادية ,الأمان) على متغير بمجة الزبون . 
من خلال النتائج المعروضة في الجدول أدناه يمكن تصنيف التأثير بين تأثير ايجابي وتأثير سلبي وكما هو مبين أدناه. 
©« التأثير الايجابي:- 


) المحسوبة هي (2)00.000 ان القيمة المعنوية ل (* 
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وجود علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة إحصائية لمقياس بعد الملموسية على متغير بمجة الزبون وهذا ما فسرته معادلات 
الانخدار (بعد الملموسية (36 0.096+0.758- لآ) , هذا يعني زيادة مقياس بعد الملموسية وحدة واحدة سوف 
يؤثر على زيادة على بمجة الزبون بمقدار (0.758) , وكذلك وجود علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة إحصائية لبعد 
الاعتمادية على بمجة الزبون وهذا ما فسرته معادلات الانحدار (بعد الاعتمادية (6 0.096+0.139-لآ), هذا 
يعني زيادة بعد الاعتمادية وحدة واحدة سوف يؤثر على زيادة ببهجة الزبون بمقدار (139 .0)) , من خلال النتائج 
المبينة في الجدول أدناه نستنج قبول الفرض القائل (وجود علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة إحصائية لمقياس بعد الملموسية 
على متغير بحجة الزبون ) وكذلك قبول الفرض القائل "وجود علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية 


على شحج ازروف 


وجود علاقة تأثير إيجابية ذات دلاله إحصائية لبعد الأمان على بمجة الزبون وهذا ما فسرته معادلات الانحدار (بعد 
الأمان (36 0.096+0.110-لآ), هذا يعني زيادة بعد الأمان وحدة واحدة سوف يؤثر على الزيادة بالخدمات 
المصرفية بمقدار (0.110) . 

فضلا عن هذا فانه يلاحظ من الجدول (7) أن معامل التحديد (107) بلغ (099/؟) ومعامل التحديد المصحح قدرة 
(098.9/,) والذي يبين أن قابلية تفسير معادلة الانحدار عالية والتي تدل على أن (7/099) من التغيرات التي تحدث 
في الأبعاد الثلاث ((الملموسية , والاعتمادية , والأمان)) يعود على متغير بمجة الزبون بالإيجابية بعلاقات حقيقية 
ومعنوية » فضلا عن هذا فان النسبة الغير مفسرة البالغة (701) تعود لمؤثرات خارجية وعشوائية أخرى غير داخل في 
أنموذج الدراسة الحالية. ومن خلال اختبار (17) نجد أن قيمة ('1) المحسوبة (36.1) عند مستوى معنوية (0.05) 
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اللخ 11101211171 الذ1انا8 "01 ر1لذال 0101ل 
8 :0 1410011 (1411711) 521 101 411011 )نآنآ1]1 


2 4111415ل]| 155111::1 


أي بمستوى ثقه قدره (7/095), وهذا ما يؤكد رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديلة التي تنص على ان النموذج 
المدروس ذو قدرة تفسيرية عالية في تحليل الظاهرة المدروسة . 


الجدول (8) معامل التحديد وقيمة معلمة الانحدار وقيمة ) لفرضية تأثير الأبعاد الغلاث (الملموسية , 
والاعتمادية , والأمان ) على بمجة الزبون 


510 5 ( 
المحسودة* معامل التحديد 
المصحح 
درا 
لوت 
| لك 
00)) 
أهم نتائج البحث: 


12 


29 


510 


000 


0003 


000 


006 


بهجة الزيون 


00 
المحسوبه* 


2 4 


52025 


234 


2.1 


012 9 


0110 


امع 1011 


الملموسية 


الاعتمادية 


الامارم 


) المحسوبة هي (2)0.000 ان القيمة المعنوية ل (* 


(58عط!ل) 811 مطد5ع5 مماع81172ا0عم52 605 811010عنااع ماللة الاعالاا٠0اعلاع0‏ للذىالاانان 01 861ل الا0ل 


13 


مجلة التنمية البشرية والتعليم للأبحاث التخصصية| المجلد 8 العدد 1 | كانون 70خ 219171101115171 1111131417 017 ب41ال10108 
الثاني/يناير 2022 8 :1 11514111 5211411719 +101 11017 مر 


2 14701141:5] 155101::1 
طعع).لكتخط. ددعل طز//:وماغط | 2289-9065 :1-1551 


1. وجود جودة كلية للخدمات المصرفية للمصارف عينة البحثء الا ان اهميتها النسبية تختلف من بعد لأخر » 
فنجدها في الثقة والأمان مرتفعة جدا لكنها لم تعط الاهتمام الكافي للجوانب التطبيقية كتطوير الخدمات 
المقدمة للعملاء والاستجابة لرغباهم. 

2. وجود تأثير ذات دلالة إحصائية لكل من الموثوقية والضمان في رضا العملاء عن الخدمات المصرفية في المصارف 

3. العلاقة بين متغيرات الملموسية والاستجابة والتعاطف مع رضا العملاء عن الخدمات المصرفية أشارت وفق 
النتائج الا أن هذه العلاقة غير دالة إحصائيا. 

4. وجود تأثير ذات دلالة إحصائية لصورة المصارف عينة البحث التي يدركها العملاء في رضاهم عن الخدمات 
المصرفية المقدمة من قبل المصارف. 

5. وجود علاقة وتأثير ذات دلالة إحصائية بين متغيرات البحث المتمثلة في جودة الخدمات والثقة والصورة الذهنية 


للمصارف عينة البحث في رضا العملاء . 


أهم التوصيات : 

1. إن تعتمد المصارف على الإبداع في تقديم الخدمات المصرفية مع التطوير المستمر لحذه الخدمات كاستراتيجية 
تنافسية من اجل جذب العملاء. 

2. إن تعمل المصارف عينة البحث على تطوير واعتماد الوسائل التكنولوجية المستعملة في تقديم خدماتما 
المضرفية, 
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3. الاعتماد على العناصر البشرية وتدريبها من اجل تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال سرعة إنجاز 
المعاملات والاستجابة بشكل فوري لمتطلبات العملاء. 

4. العمل على الدمج ما بين الوسائل التكنولوجية الحديثة والعنصر البشري من اجل القضاء على ساعات 
الانتظار المطلوبة لحين تلبية طلبات العملاء. 

5. العمل على قياس بمجة الزبون بصورة منتظمة باستعمال وسائل قياس متنوعة كالمقابلات واستلام الشكاوى 


والآراء الي مر شامها تحسين الجودة وتحقيق البهجة للعميل. 


المصادر 
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